Conflictos intrafamiliares y comunicación asertiva: manual de comunicación para el manejo de conflictos intrafamiliares dirigido a operadores de servicios familiares ecuatorianos by Calvopiña Armas, Darío Xavier
  
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE COMUNICACIÓN SOCIAL 
 
 
 
 
 
 
CONFLICTOS INTRAFAMILIARES Y COMUNICACIÓN 
ASERTIVA: Manual de comunicación para el manejo de conflictos intrafamiliares 
dirigido a operadores de servicios familiares ecuatorianos 
 
 
 
 
 
 
 
 
TRABAJO DE GRADO PREVIO A LA OBTENCIÓN DEL TÍTULO DE LICENCIADO 
EN COMUNICACIÓN SOCIAL 
 
 
 
 
DARÍO XAVIER CALVOPIÑA ARMAS 
 
 
 
DIRECTOR: LIC. FERNANDO MARCELO LÓPEZ MILÁN 
 
 
 
 
 
Quito – Ecuador 
2014 
 
 
ii 
 
 
 
DEDICATORIA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
A las familias ecuatorianas que motivaron este trabajo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
iii 
 
 
 
AGRADECIMIENTOS 
 
 
 
 
 
 
 
 
A mi familia, a mi compañera de vida, y al maestro que guió este trabajo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
iv 
 
 
 
AUTORIZACIÓN DE AUTORÍA INTELECTUAL 
 
 
Yo, Darío Xavier Calvopiña Armas en calidad de autor de la tesis  realizada sobre “Conflictos 
intrafamiliares y comunicación asertiva: Manual de comunicación para el manejo de conflictos 
intrafamiliares dirigido a operadores de servicios familiares ecuatorianos”, por la presente autorizo a 
la UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR, hacer uso de todos los contenidos que me 
pertenecen o de parte de los que contiene esta obra, con fines estrictamente académicos o de 
investigación. 
 
Los derechos que como autor me corresponden, con excepción de la presente autorización, seguirán 
vigentes a mi favor, de conformidad con lo establecido en los artículos 5, 6, 8, 19 y demás pertinentes 
de la Ley de Propiedad Intelectual y su reglamento. 
 
 
Quito, a 26 de septiembre del 2014 
 
 
 
 
 
 
___________ _____ 
 
C.C.:1718915109 
dxca_88@hotmail.com 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
v 
 
 
 
CERTIFICADO 
 
 
En mi condición de Director, certifico que el Señor Darío Xavier Calvopiña Armas, ha desarrollado 
la tesis de grado titulada “Conflictos intrafamiliares y comunicación asertiva: Manual de 
comunicación para el manejo de conflictos intrafamiliares dirigido a operadores de servicios 
familiares ecuatorianos”, observando las disposiciones institucionales que regulan esta actividad 
académica, por lo que autorizo para que el mencionad señor reproduzca el documento definitivo, 
presente a las autoridades de la Carrera de Comunicación Social y proceda a la exposición de su 
contenido bajo mi dirección. 
 
 
 
 
 
 
 
____________________ 
 
 
    Lic. Fernando Marcelo López Milán 
 
Director 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
vi 
 
 
 
ÍNDICE DE CONTENIDO 
 
 
DEDICATORIA         ii 
AGRADECIMIENTOS        iii 
AUTORIZACIÓN DE LA AUTORÍA INTELECTUAL    iv 
HOJA DE APROBACIÓN DEL DIRECTOR DE TESIS    v 
ÍNDICE DE CONTENIDO        vi 
ÍNDICE DE ANEXOS         vii 
RESUMEN          viii 
ABSTRACT          ix 
INTRODUCCIÓN         1 
JUSTIFICACIÓN         4 
CAPÍTULO I 
EL CONFLICTO INTRAFAMILIAR Y LA COMUNICACIÓN 
1.1 El conflicto         6 
1.2 Conflictos intrafamiliares       12 
1.2.1 Teorías sobre conflictos familiares     13 
 1.3 La comunicación y el conflicto intrafamiliar     22 
CAPÍTULO II 
COMUNICACIÓN ASERTIVA Y ADMINISTRACIÓN DE CONFLICTOS 
 2.1 La comunicación asertiva       28 
 2.2 La administración de conflictos y la asertividad    33 
 2.3Técnicas asertivas        35 
CAPÍTULO III 
FAMILIA Y CONFLICTO FAMILIAR EN ECUADOR 
 3.1 La familia ecuatoriana       41 
  3.1.1 Estructura familiar      42 
  3.1.2 Condiciones socioeconómicas     43 
  3.1.3 Relaciones intrafamiliares      44 
  3.1.4 Uso de tiempo       46 
  3.1.5 Toma de decisiones      46 
3.1.6 Conflictos intrafamiliares y administración de conflictos  48 
 3.2 Normativa y política nacional en la regulación de conflictos   52 
3.3 Diagnóstico del manejo de conflictos intrafamiliares con operadores  
de servicios        55 
vii 
 
3.3.1 Principales características y dificultades en el trabajo de los                   
operadores de servicios familiares ecuatorianos   56 
CAPÍTULO IV 
CONCLUSIONES 
 4.1 Conclusiones        58 
CAPÍTULO V 
DISEÑO DEL MANUAL DE COMUNICACIÓN ASERTIVA PARA LA 
ADMINISTRACIÓN DE CONFLICTOS INTRAFAMILIARES 
5.1 Definición del perfil del consumidor     60 
5.2 Estructura del manual       60 
5.3 Objetivo del manual       61 
5.4 Diseño gráfico        61 
5.4.1 Descripción del producto      61 
5.4.2 Tono de la comunicación      62 
5.4.3 Tipografía       62 
5.4.4 Gama cromática       62 
5.4.5 Ilustraciones       62 
5.5 Validación         63 
BIBLIOGRAFÍA         65 
 
ÍNDICE DE ANEXOS 
Anexo 1: Modelo de entrevista para diagnóstico de operadores de servicios familiares 71 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
viii 
 
Conflictos intrafamiliares y comunicación asertiva: manual de comunicación para el manejo de 
conflictos intrafamiliares dirigido a operadores de servicios familiares ecuatorianos 
 
Family conflicts and assertive communication: comunication manual for the managment of 
interfamily conflicts addressed to operators of family services in Ecuador 
 
 
RESUMEN 
 
El presente trabajo de grado tiene como objeto la elaboración del “Manual de comunicación asertiva 
para el manejo de conflictos intrafamiliares”. Está dirigido a operadores de servicios familiares y 
tiene como finalidad brindarles un documento útil para que puedan identificar, prevenir y disminuir 
este tipo de conflictos durante su trabajo, mediante técnicas de asertividad. 
 
La metodología usada para la elaboración del manual es de carácter cualitativo. En base a la 
investigación documental se ejecutó un diagnóstico del trabajo de los operadores de servicios 
familiares ecuatorianos. Con los resultados obtenidos, se diseñó el manual de comunicación asertiva 
y se lo validó con las observaciones de los operadores entrevistados. 
 
En este estudio se generaron conclusiones sobre la pertinencia de un manual de técnicas de la 
comunicación asertiva para el manejo de conflictos intrafamiliares en el ámbito ecuatoriano. 
 
PALABRAS CLAVE: COMUNICACIÓN SOCIAL / COMUNICACIÓN ASERTIVA / MANEJO DE 
CONFLICTOS / FAMILIA / MANUALES 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ix 
 
 
 
ABSTRACT 
 
The current research is on the “Assertive communication manual for the management of domestic 
conflicts”. It is addressed to operators of family services and is intended to provide a useful document 
that can identify, prevent, and decrease such conflicts during work, trough assertively techniques. 
 
For the preparation of the current manual the assertive methodology was used. Based on documentary 
research a work diagnosis was made on the work of operators of family services in Ecuador. With 
results obtained, the assertive communication manual was designed and validated with observations 
of interviewed operators. 
 
In the current study conclusions were generated on adequacy of an assertive communication 
techniques manual for the management of domestic conflicts in Ecuador. 
 
KEY WORDS: SOCIAL COMMUNICATION / ASSERTIVE COMMUNICATION / CONFLICTS 
MANAGMENT / FAMILY / MANUALS 
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INTRODUCCIÓN 
 
 
Los conflictos son consustanciales a la vida, ya que se originan por discrepancias en la percepción 
subjetiva de la realidad. Igualmente, toda actividad o inactividad genera cambios con los que, 
eventualmente, se puede discrepar y entrar en conflicto. Ambas situaciones hacen que el conflicto 
esté presente en todas las esferas de la actividad humana. Por lo tanto, el conflicto debe ser entendido 
como una situación ineludible que debe ser manejada de la mejor forma posible y, de ser posible, 
transformarlo en una oportunidad. 
 
Los conflictos intrafamiliares están influidos por varios factores, entre los que destaca la estructura 
familiar. Además, las estructuras familiares cambian a lo largo del tiempo, por la ampliación de sus 
integrantes y necesidades o para adecuarse al entorno social, pudiendo originar y agravar conflictos 
o viceversa. Otro factor es la cultura del conflicto. La comunicación, como parte de esta “cultura”, 
es otro factor de gran incidencia en la naturaleza del conflicto.Es decir, la comunicación tiene una 
importancia central en el entendimiento y administración de conflictos. 
 
Finalmente, cabe señalar que, según Marisol Pérez y Javier Aguilar, la estructura familiar también 
incide en la “fluidez” de la comunicación intrafamiliar, siendo las familias “flexibles” (no 
autoritarias) las que mejores condiciones proporcionan para la conversación, la escucha y las 
interacciones “libres”.1 
 
Por otra parte, se dice que el uso de la comunicación asertiva en el ámbito familiar reduce la 
probabilidad de que los conflictos se resuelvan de modo agresivo o autoritario, a la vez que mejora 
las relaciones familiares.2 Más específicamente, estudios sobre la familia ecuatoriana evidencian 
varios factores generadores de conflictos en su interior tendientes a la violencia. 
 
La vinculación de estos conceptos (comunicación asertiva y conflictos intrafamiliares) es producto 
de la urgente necesidad de articular disciplinas que, en sus respectivos campos, han llegado al 
                                                          
 
1  PÉREZ, Marisol, AGUILAR, Javier. Relaciones del conflicto padres-adolescentes con la flexibilidad 
familiar, comunicación y satisfacción marital. Psicología y Salud Vol. 19 (1): 111-120, enero-junio, 2009. p. 
112  
2  Habilidades en la comunicación familiar. [en línea]. [citado 22 de abril 2013]. Disponible en: 
http://ebookbrowse.com/habilidades-comunicacion-familiar-pdf-d426019241 
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desarrollo de técnicas estrechamente vinculadas y con un potencial, si son aplicadas en conjunto. Por 
tales razones, la presente investigación tiene por objeto el desarrollo de un producto comunicacional 
que mejore la cultura del conflicto al interior de las familias ecuatorianas, mediante la aplicación de 
los principios de la asertividad. 
 
Objetivos 
 
Finalidad 
 
 Promover la adopción de prácticas comunicacionales asertivas para el manejo de conflictos 
intrafamiliares. 
 
General 
 Proveer a los operadores de servicios familiares ecuatorianos de instrumentos para mejorar 
la comunicación y manejo de conflictos intrafamiliares. 
 
Específicos 
 Recopilar información sobre conflictos intrafamiliares y su manejo en Ecuador 
 Diseñar un manual de comunicación asertiva para el manejo de conflictos intrafamiliares 
 Validar el manual de comunicación asertiva 
 
Esta investigación inicia con un proceso para obtener información. Dicho proceso comprende el uso 
de técnicas de investigación documental, con las que se determina el estado actual de los conceptos 
“conflicto intrafamiliar” y “comunicación asertiva”, así como la relación entre ambos. Igualmente, 
se determina las principales características de la familia ecuatoriana, sus conflictos y formas de 
administración. 
 
Luego, se realiza un diagnóstico situacional de las condiciones en las cuales se pretende implementar 
el producto comunicacional. Aquí, se hace uso técnicas de investigación cualitativa. La entrevista se 
realizará con profesionales vinculados con el tema de conflictos intrafamiliares y comunicación 
asertiva para determinar las mejores recomendaciones al respecto, en el caso ecuatoriano, a fin de 
ser desarrolladas y adaptadas en el producto comunicacional. Posteriormente, se realiza el diseño y 
validación de dicho producto para la presentación de su versión final. 
 
Para cumplir los objetivos de la investigación se ha dispuesto, en el primer capítulo, el estado actual 
de los conceptos “conflicto intrafamiliar” y “comunicación”. En el segundo capítulo se expone la 
conveniencia de la comunicación asertiva en la administración de conflictos. En el tercer capítulo se 
3 
 
describe y contextualiza la situación de la familia ecuatoriana en torno al conflicto. En el cuarto 
capítulo se presentan las conclusiones de la investigación documental hasta aquí mencionada, 
respaldando el desarrollo de un producto comunicacional en tal sentido. Finalmente, en el quinto 
capítulo se presenta el diseño y validación del producto comunicacional elaborado. 
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JUSTIFICACIÓN 
 
 
Esta investigación tiene varias dimensiones de justificación. En sí mismo, el tema es relevante ya 
que “las confrontaciones familiares afectan, como ningún otro conflicto, además de a la identidad 
de sus miembros, a la de la familia como sistema interpersonal, económico y social, de ahí su 
importancia y complejidad”.3 Por ello, la familia es un factor primordial en la política interna de 
todos los países y se le atribuye un valor estratégico: “en las propuestas de políticas se considera a 
la familia como un factor explicativo del comportamiento individual y se recomienda la adopción de 
medidas para que actúe como barrera de contención de diversos problemas sociales”.4 
 
Desde una perspectiva de ciudadanía, esta investigación tiene relevancia ya que la familia es el 
espacio donde se generan las primeras formas de relacionamiento social y manejo de conflictos. En 
conjunto, las familias estructuran una “cultura del conflicto” que puede estar regida por el respeto a 
los derechos o viceversa. En ambos niveles, una adecuada guía puede alterar la concepción del 
conflicto mismo, su manejo y sus consecuencias. 
 
Un manual de comunicación para el manejo de conflictos intrafamiliares dirigido a operadores de 
servicios se justifica al sintonizarse con varias recomendaciones internacionales. Por ejemplo, en un 
estudio sobre políticas públicas para familias latinoamericanas Jeanine Anderson propone la difusión 
de modelos y prácticas familiares democráticas, así como el desarrollo de mecanismos que permitan 
la conciliación de conflictos. Esto supone una simbiosis “interventores-familias”, donde el sistema 
público asimilaría “prácticas espontáneas de la población” en sus programas. 5  Es decir, los 
operadores de servicios familiares deberían propender hacia la conciliación de conflictos 
intrafamiliares mediante la asimilación de experiencias y propuestas de la misma población atendida. 
 
Más específicamente, la comunicación asertiva ha demostrado tener un impacto positivo en el 
manejo de conflictos, entendiendo este último como una “intervención”: “Estas herramientas 
                                                          
 
3  GARCÍA, Leticia, BOLAÑOS, Ignacio, GARRIGÓS, Silvia, GÓMEZ, Francisco, HIERRO, Miguel, 
TEJEDOR, Mamen. Cómo resolver los conflictos familiares. Madrid: Dirección General de Familia, 
Comunidad de Madrid, 2011. p. 11 
4  ARRIAGADA, Irma. Familias y políticas públicas en América Latina: una historia de desencuentros. 
Santiago: Naciones Unidas, 2007, p. 23 
5 ANDERSON, Jeanine. Políticas y programas orientados a las familias en los países andinos. En: 
ARRIAGADA, Irma. Familias y políticas públicas en América Latina: una historia de desencuentros. Santiago: 
Naciones Unidas, 2007, p. 220, 221 
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apoyarán, por ejemplo, a funcionarios gubernamentales, de organizaciones sociales o comunitarias, 
de organizaciones no gubernamentales, a manejar disputas rápida y efectivamente, evitando que se 
conviertan en crisis domésticas o internacionales”.6 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                          
 
6 LÓPEZ, Tito. Teoría básica del conflicto. Lima: InWEnt, 2008, p.18 
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PRIMER CAPÍTULO 
EL CONFLICTO INTRAFAMILIAR Y LA COMUNICACIÓN 
 
 
1.1 El conflicto 
 
 
Los conflictos son consustanciales a la vida, ya que se originan por discrepancias en la percepción 
subjetiva de la realidad. Igualmente, toda actividad o inactividad genera cambios de los que se puede 
discrepar y entrar en conflicto. Ambas situaciones hacen que el conflicto esté presente en todas las 
esferas de la actividad humana. En general, el conflicto se entiende como una “cuestión entre dos o 
más partes que tienen, o creen tener, objetivos incompatibles. Proceso en el que las partes en 
conflicto entran en una disputa sobre diferencias o percepción de diferencias en relación a 
posiciones, intereses, valores y necesidades”.7 
 
Etimológicamente, el significado de la palabra conflicto (chocar, combatir, luchar o pelear)8habría 
provocado su acepción negativa en un principio: “se asoció conflicto con violencia, destrucción, 
irracionalidad... ”.9 Al estudiar el conflicto en los años 30´s y 40´s del siglo pasado, la psicología 
organizacional también señala el carácter negativo del conflicto y la necesidad de su eliminación.10 
 
Sin embargo, el conflicto también ha sido visto como “natural y necesario para el crecimiento y 
transformación social”.11Según Roberto Domínguez y Silvia García (2003:1), los conflictos tienen 
“aspectos funcionalmente positivos”: 
 
 Evitan los estancamientos, estimulan el interés y la curiosidad, son la raíz del cambio 
personal y social, y ayudan a establecer las identidades tanto personales como grupales. 
                                                          
 
7 LÓPES, Tito. Teoría básica del conflicto. Lima: InWEnt, 2008, p.13 
8 LÓPES, Tito. Teoría básica del conflicto. Lima: InWEnt, 2008, p.13 
9DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 1 
10DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 1 
11 LEDERACH, Juan. Enredos pleitos y problemas: una guía práctica para ayudar a resolver conflictos. 2da 
Edición. Bogotá: Ediciones Clara-Semilla, 1992, p. 5 
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 Ayudan a aprender nuevos y mejores modos de responder a los problemas, a construir 
relaciones mejores y más duraderas, a conocernos mejor a nosotros mismos y a los demás. 
 
Actualmente, la tipología del conflicto varía entre autores: “La gran diversidad de procesos o 
situaciones que pueden etiquetarse como conflicto ha provocado no solo la proliferación de 
clasificaciones de los mismos sino de los criterios utilizados para realizar las clasificaciones”.12 
 
Según Domínguez y García (2003:2), hay dos grandes posturas que han intentado definir el concepto 
de conflicto. La primera es una perspectiva sociológica que lo define como una categoría general. 
Aquí, el conflicto es entendido desde una perspectiva marxista, donde este es el “motor principal del 
cambio social”. Una segunda postura, en cambio, diferencia dos tipos de conflictos: 
“intraindividuales” y entre unidades sociales. 
 
En el caso de los conflictos intraindividuales hay varias teorías que los explican. El psicoanálisis 
considera que se originan por la contraposición de intereses de dos “instancias psíquicas” en un 
mismo individuo: la realidad y el placer.13 Esto presupondría la existencia de un cierto nivel de 
“frustración” en todo ser humano. Por su parte, la teoría de la frustración-agresión explica que la 
imposibilidad de eliminar o lidiar con los obstáculos provoca una respuesta agresiva que, en estos 
casos, puede dirigirse hacia un “chivo expiatorio”.14 Sin embargo, la teoría del aprendizaje social 
señala que “la frustración solo es una de las posibles experiencias aversivas que el sujeto 
experimenta y que produce una activación emocional; la agresión solo es una de las posibles 
respuestas ante esas experiencias aversivas”.15 
 
En esta misma línea, hay varias teorías que, pese a estudiar los conflictos intraindividuales, 
comienzan a vincularlos con el entorno de los individuos. La teoría del campo psicológico afirma 
que la conducta debe analizarse considerando el “conjunto de fuerzas” (campo psicológico) que 
actúan sobre el individuo. “Aquí el conflicto ya no es intrapsíquico sino que, aunque es una la 
persona que experimenta la situación de conflicto, es debido a fuerzas externas a ella”.16 
                                                          
 
12DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 3 
13DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 6 
14DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 6 
15DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 6 
16DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 6 
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Por su parte, la teoría de la disonancia cognitiva señala que la contraposición entre conductas y 
creencias de una persona produce una disonancia que tratará de ser reducida mediante su 
racionalización (posibles justificaciones) y el alejamiento de informaciones y situaciones que la 
aumenten.17 Finalmente, el estudio “La personalidad autoritaria” señala que dicha personalidad se 
origina en ambientes familiares “muy estrictos y competitivos”, y tiene como consecuencia el 
desarrollo de “actitudes intergrupales” como el etnocentrismo.18 
 
En perspectiva, las teorías que estudian los conflictos intraindividuales muestran que los individuos 
tienen una carga conflictiva por naturaleza que puede intensificarse o reducirse por el entorno, 
situación que debería tener una consideración especial al momento de estudiar los conflictos 
interpersonales. 
 
En cambio, los conflictos intergrupales son analizados desde enfoques estructurales. Aquí, la 
perspectiva marxista platea que la existencia de recursos limitados genera división de intereses y 
conflictos, que son inevitables, necesarios y benéficos ya que producen reequilibrios de poder.19 La 
teoría crítica de la escuela de Frankfurt complementa esto señalando que la cultura del capitalismo 
avanzado está en conflicto con nociones básicas de libertad y dignidad humanas.20 Es decir, además 
de los recursos limitados, la estructura que los administra también es fuente de conflicto. 
 
Por su parte, Max Weber señala que los conflictos sociales son “controlados” no solo mediante la 
posesión de los medios de producción, sino por el poder (político, social o económico) que se sustenta 
en una figura de autoridad legitimada legal, tradicional y carismáticamente. 21 Ralf Dahrendorf 
complementa esto al señalar que la “distribución dicotómica” de la autoridad, entre quienes la tienen 
y no la tienen, genera “grupos de interés” que intentan mantener el statu quo o alterarlo 
respectivamente. Además, señala que el conflicto social se constituye de fuerzas endógenas y 
exógenas al sistema social.22 Desde una perspectiva funcionalista, Talcott Parsons considera que los 
                                                          
 
17DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 7 
18DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 7 
19DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 8 
20DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 8 
21DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 8 
22DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 9 
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conflictos sociales son destructivos y anormales, ya que constituyen una desviación por el mal 
funcionamiento del sistema social.23 
 
Cabe mencionar que, más allá de los elementos estructurales de los conflictos sociales, la sociología 
señala otros “componentes” que también generan conflictos sociales. Entre ellos están las diferencias 
étnicas, raciales, religiosas, etarias y de género. 
 
Como resultado de la conjunción de los estudios de conflictos intraindividuales e intergrupales 
encontramos la perspectiva psicosocial de los conflictos. Aquí, la primera teoría que destaca es la de 
los juegos. Esta propone un análisis de las relaciones entre las partes involucradas en el conflicto, 
donde las decisiones de uno dependen de las del otro. A partir de esto, se proponen predicciones de 
comportamientos y estrategias para maximizar el beneficio de una o ambas partes en una situación 
de conflicto. En principio, esta teoría sitúa a los individuos en “situaciones de elección forzada” 
(juegos), que no consideran el rol del contexto psicosocial en situaciones de la vida real.24 Aquí, por 
ejemplo, el tipo de comunicación existente juega un papel muy importante en la toma de decisiones 
y estrategias, e incluso en la participación o no del conflicto. 
 
A nivel macro (con mayor complejidad y partes involucradas), estos juegos pueden ser interpretados 
como dilemas sociales. Entre ellos tenemos el dilema de los recursos comunes, donde a causa de una 
mala comunicación se puede arriesgar la sostenibilidad colectiva por la obtención de beneficios a 
corto plazo. Igualmente, el dilema de los recursos públicos plantea que la convivencia social puede 
generar escasas aportaciones individuales y resentimiento generalizado. En estos, entre otros casos, 
la comunicación se presenta como un elemento que aumenta la cooperación y la identidad grupal.25 
 
Una segunda teoría dentro de la perspectiva psicosocial es la del interaccionismo simbólico. Aquí, 
se propone que la interacción de las personas con los elementos de su entorno produce una 
significación específica de los mismos y, a su vez, se actúa sobre la base de esa significación.26 De 
similar forma, la teoría del campo psicológico señala que hay motivos que generan las interacciones 
                                                          
 
23DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 9 
24DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 10 - 14 
25DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 15 
26DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 15 
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sociales, mismas que van alterando los motivos ya existentes.27 Es decir, la interacción social es un 
proceso cíclico donde las significaciones y/o motivaciones son el objetivo y el motor del cambio. 
Respecto al conflicto, Anselm Strauss identifica dos contextos: el directo de negociación y el 
institucional, donde se da la estructura para las negociaciones.28 
 
Por su parte, la teoría del intercambio social, con un fuerte paradigma económico, señala que la 
interacción humana se basa en el hedonismo. Es decir, cada parte involucrada trata de satisfacer sus 
deseos en el mayor grado posible. Su concepto de “justicia distributiva” plantea que, en la interacción 
social, los individuos esperan que sus “inversiones” sean proporcionales a los beneficios. Respecto 
al conflicto, se propone que este se genera por la emergencia de normas que alteran la posición social 
de las partes. Aquí, también se distinguen dos tipos de poder: el coercitivo y el de recompensa, siendo 
este último el que tiene mayor capacidad de legitimación.29 
 
Al hablar de interacciones sociales, cabe destacar el paradigma de Sherif y Sherif que propone que 
las actitudes y comportamientos individuales responden a los intereses del grupo al cual pertenecen. 
Esto provoca tres tipos de “relaciones funcionales” entre grupos: competición, independencia y 
cooperación. Igualmente, se propone la creación de “metas supraordenadas” (objetivos comunes) 
para la resolución de conflictos. Sin embargo, se advierte que el fracaso de estas metas puede ahondar 
el conflicto inicial.30 
 
Por su parte, el paradigma de Henry Tajfel señala que la adscripción a cierto grupo provoca, en medio 
de un conflicto, la preferencia del “máximo diferencial” (la mayor distinción posible del otro grupo) 
antes que el máximo de beneficio propio. Esto podría explicarse por el desarrollo de una identidad 
grupal que provoca una “comparación social” con otros, además de cohesión y “uniformización 
intragrupal” en tiempos de conflicto. Más aún, se propone que en estas circunstancias los individuos 
se acercan más a las exigencias grupales que a las propias.31 
 
                                                          
 
27DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 16 
28DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 16 
29DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 16 
30DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 17, 18 
31DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 18 
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Sin embargo, cuando la comparación social con otros grupos es negativa (inferiores al otro), se 
produce una serie de comportamientos al interior del grupo. Una opción, cuando no hay expectativas 
de cambio, es el desarrollo de estrategias individuales (abandono del grupo) o la comparación 
intragrupal con los individuos más desfavorecidos para “aumentar su identidad personal”. La otra 
opción, cuando hay perspectivas de cambio, es proponer “nuevas dimensiones de comparación”, 
donde sean mejor valorados o la competición social que desemboca en conflictos de poder 
intergrupales. Todas estas acciones siempre serán justificadas y legitimadas por un discurso. Aquí, 
se plantea que la estrategia para la resolución de conflictos implica “contrarrestar los procesos de 
favoritismo endogrupal y discriminación exogrupal”.32 
 
En resumen, el conflicto ha sido analizado en sus diversas facetas por sendas teorías. En el ámbito 
individual, se considera que los aspectos biológicos explican, en parte, una conducta agresiva e 
inherente al ser humano, lo que es un elemento importante durante el conflicto. Aquí también se 
consideran aspectos psicológicos que, en conjunción con el contexto, son entendidos como la base 
del comportamiento humano. En el ámbito interpersonal, se consideran aspectos estructurales de la 
sociedad. Varias teorías señalan que la sociedad es un lugar de interacciones con sus propias normas, 
donde el conflicto es un elemento más. Por lo tanto, su análisis debe ser contextualizado. Finalmente, 
juntando los ámbitos psicológicos y sociales, se considera que el conflicto es parte de un proceso de 
interacción secuencial, por el que las personas perciben e interpretan la realidad, por lo que comparte 
sus condicionamientos. Igualmente, se señala que la adscripción a ciertos grupos sociales es 
inevitable y que la interacción entre dichos grupos está mediatizada por los comportamientos, 
interpretaciones y conductas supraindividuales.  
 
Como se ha visto, las clasificaciones del conflicto están dadas por los actores involucrados, teniendo 
como resultado los conflictos intrapersonales, los conflictos interpersonales y los conflictos entre 
grupos sociales. Por otra parte, el carácter procesal del conflicto también ha motivado una 
clasificación en ese sentido. Así, los conflictos pueden ser de relación, de información, de intereses 
o de valores.33 En cambio, otros autores clasifican los conflictos en función de su grado de regulación, 
originando una división entre conflictos abiertos (sociales) y normados (dentro de un sistema).34 
Cabe destacar que los conflictos en sistemas normados contienen, a su vez, una gran variedad de 
clasificaciones desde perspectivas institucionales y empresariales. 
                                                          
 
32DOMINGUEZ, Roberto, GARCÍA, Silvia. Introducción a la teoría del conflicto en las organizaciones. 
Madrid: Universidad Rey Juan Carlos, Servicio de Publicaciones, 2003, p. 19 
33Eprints. El conflicto. [en línea]. [citado 19 de abril 2013]. Disponible en: 
http://eprints.ucm.es/10032/1/El_conflicto.pdf 
34 FÉLIZ, María. Tipos de conflicto y formas de resolución. [en línea]. [citado 19 de abril 2013]. Disponible 
en:http://www.losrecursoshumanos.com/contenidos/5611-tipos-de-conflicto-y-formas-de-resolucion.html 
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Finalmente, hay clasificaciones que agrupan los conflictos en relación con su contexto, 
argumentando que los entornos de las personas influyen en la naturaleza y desarrollo del conflicto: 
“estos (entornos) operan no solo como espacios físicos sino que, en combinación necesaria con el 
tipo de relaciones que allí se desenvuelven, constituyen los que pueden denominarse ámbitos del 
conflicto”.35 Así por ejemplo, hay conflictos laborales36 e intrafamiliares. 
 
 
1.2 Conflictos intrafamiliares 
 
 
Se puede hablar de conflictos intrafamiliares como “las tensiones que se presentan entre los 
miembros de una misma familia en torno a diferentes aspectos: conyugales, afectivos, domésticos, 
parentales, intergeneracionales, intergénero, entre otros. Se trata de diferencia de intereses, deseos, 
opiniones e incluso de valores”.37 
 
Los conflictos intrafamiliares están determinados por varios factores, entre los que destaca la 
estructura familiar: “cada familia puede presentar características específicas atendiendo a la 
tipología en la cual puede ubicarse, ello puede incidir en la caracterización de los conflictos, las 
personas involucradas y en el proceso evolutivo de los mismos”.38 Además, las estructuras familiares 
cambian a lo largo del tiempo, por la ampliación de sus integrantes y necesidades, o para adecuarse 
al entorno social, pudiendo originar y agravar conflictos o viceversa. 
 
Otro factor es la “cultura del conflicto”. Según Marc Ross, es la “configuración de las normas, 
prácticas e instituciones sociales que afectan los asuntos por los cuales las personas entran en 
disputa, con quién luchan, cómo evolucionan las disputas, y cómo es probable que terminen”.39 En 
el caso latinoamericano, según Juan Lederach, la cultura del conflicto tiende al manejo inmoderado 
                                                          
 
35 UNIVERSIDAD Externado de Colombia. Capacitación a funcionarios y formación de ciudadanos de Bogotá 
como mediadores comunitarios para el distrito capital: Conflicto y violencia intrafamiliar. Bogotá: Universidad 
Externado de Colombia / Secretaría de Gobierno de Santafé de Bogotá, 2002, p. 10 
36AGUILERA, Giovanni, HERNÁNDEZ, Bracelys, FRANCO, Irene. Conflicto. [en línea]. [citado 19 de abril 
2013]. Disponible en: 
http://www.monografias.com/trabajos82/conflicto/conflicto2.shtml 
37 UNIVERSIDAD Externado de Colombia. Capacitación a funcionarios y formación de ciudadanos de Bogotá 
como mediadores comunitarios para el distrito capital: Conflicto y violencia intrafamiliar. Bogotá: Universidad 
Externado de Colombia / Secretaría de Gobierno de Santafé de Bogotá, 2002, p. 15 
38 UNIVERSIDAD Externado de Colombia. Capacitación a funcionarios y formación de ciudadanos de Bogotá 
como mediadores comunitarios para el distrito capital: Conflicto y violencia intrafamiliar. Bogotá: Universidad 
Externado de Colombia / Secretaría de Gobierno de Santafé de Bogotá, 2002, p. 16 
39 ROSS, Marc. The culture of conflict: Interpretations and Interest in Comparative Perspective, New Haven: 
Yale University Press, 1993, p.21 
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de los conflictos.40 Una posible explicación al respecto es que “un desequilibrio de poder muy 
marcado, prácticamente imposibilita el negociar un proceso para resolver el conflicto”.41 Con esta 
premisa, cabe destacar que nuestra región es la más inequitativa del mundo, según la ONU.42 
 
La comunicación, como parte de esta cultura del conflicto, es otro factor de gran incidencia en la 
naturaleza del conflicto: “hemos visto que el lenguaje mismo nos sirve de ventana para entendernos 
mejor, y nos orienta hacia pautas importantes en la cultura latinoamericana para resolver 
conflictos”.43 Por su parte, Lederach menciona que “facilitar y mejorar la comunicación” es una de 
las tres “facetas de trabajo” para el manejo de un conflicto. Es decir, la comunicación tiene una 
importancia central en el entendimiento y administración de conflictos. Según Marisol Pérez y Javier 
Aguilar, la estructura familiar también incide en la “fluidez” de la comunicación intrafamiliar, siendo 
las familias “flexibles” (no autoritarias) las que mejores condiciones proporcionan para la 
conversación, la escucha y las interacciones “libres”.44 
 
 
1.2.1 Teorías sobre conflictos intrafamiliares 
 
 
Hugh Drummond explica los conflictos intrafamiliares desde una perspectiva sociobiológica o 
“evolutiva”.45 Aquí, señala que el comportamiento evoluciona de forma similar a la fisiología y la 
morfología, por lo que los conflictos serían evidencia de la actuación de la evolución. Así, la 
selección natural modelaría las conductas individuales de cada miembro de la familia, especialmente, 
las asociadas a los roles de padre, madre, etc. 
 
                                                          
 
40 LEDERACH, Juan. Enredos pleitos y problemas: una guía práctica para ayudar a resolver conflictos. 2da 
Edición. Bogotá: Ediciones Clara-Semilla, 1992, p. 22 
41 LEDERACH, Juan. Enredos pleitos y problemas: una guía práctica para ayudar a resolver conflictos. 2da 
Edición. Bogotá: Ediciones Clara-Semilla, 1992, p. 26 
42 LOPES, Gilberto. América Latina es "la región más desigual del mundo". [en línea]. [citado 17 de abril 
2013]. Disponible en: 
http://www.bbc.co.uk/mundo/economia/2010/07/100723_0105_desigualdad_onu_america_latina_caribe_gz.s
html 
43 LEDERACH, Juan. Enredos pleitos y problemas: una guía práctica para ayudar a resolver conflictos. 2da 
Edición. Bogotá: Ediciones Clara-Semilla, 1992, p. 78 
44  PÉREZ, Marisol, AGUILAR, Javier. Relaciones del conflicto padres-adolescentes con la flexibilidad 
familiar, comunicación y satisfacción marital. Psicología y Salud Vol. 19 (1): 111-120, enero-junio, 2009. p. 
112 
45DRUMMOND, Hugh. Evolución del conflicto familiar. [videograbación]/[México]: UNAM, 2012, 42 min. 
: son., col. Disponible en: 
http://mediacampus.cuaed.unam.mx/node/164 
http://mediacampus.cuaed.unam.mx/?q=node/165 
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Más específicamente, la teoría de la “adecuación inclusiva” de Bill Hamilton señala que los 
individuos no modifican exclusivamente su “adecuación directa” al entorno, sino que la modifican 
en conjunto con su “adecuación indirecta”, es decir, la relacionada con sus parientes. Esto explicaría 
los “sacrificios” para equilibrar los costos y los beneficios entre individuos que son familiares. Sin 
embargo, la escasez de recursos altera este equilibrio y pone de manifiesto dos tipos de tendencias: 
entre hermanos, el egoísmo y entre padres e hijos, el equilibrio. Esta diferencia de intereses 
explicaría, en parte, la generación de conflictos entre padres e hijos y entre hermanos.46 
 
Por su parte, los conflictos de pareja se explican desde las teorías de Robert Trivers, quien afirmó 
que en las especies con monogamia social se desarrolla una “estrategia doble” para la mejor 
adaptación (mayor progenie). Dicha estrategia tiene las mismas premisas para machos y hembras: 
formar una pareja, invertir en la progenie, copular con otros machos o hembras y evitar que su pareja 
copule con otros. Es decir, la “infidelidad” estaría codificada en los genes, lo que explica, también 
en parte, la generación de conflictos en pareja. Sin embargo, en la especie humana también media la 
voluntad o conciencia propia, por lo que se afirma que es posible reconocer “tendencias conflictivas” 
y evitarlas.47 
 
En ese sentido, Hugh Drummond señala cuáles son los aspectos de la conducta modificables por 
evolución, es decir, por la modificación e interacción de la carga genética y el medio ambiente: las 
formas de comunicación, la fisiología (sistema nervioso, hormonas, etc.), las respuestas a los 
estímulos, la intensidad de las conductas y la contingencia de las conductas.48 
 
Según Sandra Iturrieta, “aun existiendo otras perspectivas teóricas para comprender las familias, 
las que han tenido un mayor impacto en ello, han sido las corrientes interaccionistas, las sistémicas 
y las construccionistas”.49 Las corrientes interaccionistas consideran que las familias establecen 
                                                          
 
46DRUMMOND, Hugh. Evolución del conflicto familiar. [videograbación]/[México]: UNAM, 2012, 42 min. 
: son., col. Disponible en: 
http://mediacampus.cuaed.unam.mx/node/164 
http://mediacampus.cuaed.unam.mx/?q=node/165 
47DRUMMOND, Hugh. Evolución del conflicto familiar. [videograbación]/[México]: UNAM, 2012, 42 min. 
: son., col. Disponible en: 
http://mediacampus.cuaed.unam.mx/node/164 
http://mediacampus.cuaed.unam.mx/?q=node/165 
48DRUMMOND, Hugh. Evolución del conflicto familiar. [videograbación]/[México]: UNAM, 2012, 42 min. 
: son., col. Disponible en: 
http://mediacampus.cuaed.unam.mx/node/164 
http://mediacampus.cuaed.unam.mx/?q=node/165 
49ITURRIETA, Sandra. Perspectivas teóricas de las familias [en línea]. Santiago: Universidad Católica del 
Norte [citado el 24 de septiembre del 2013]. Disponible en: 
http://www.cpihts.com/PDF/Sandra%20Olivares.pdf p. 1 
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“pautas” para relacionarse, con el fin de conseguir determinados objetivos individuales o 
colectivos.50 Estas interacciones pueden ser simbólicas, conflictivas o de intercambio.  
 
El interaccionismo simbólico plantea que las personas se relacionan con otras en base a sus símbolos, 
con los que interpretan al mundo, y en base a las expectativas de los demás sobre su propia persona. 
Esto crea una asociación de símbolos y significados socialmente construida y aceptada.51 David 
Cheal plantea que, entendidas desde el interaccionismo simbólico, las familias incorporan la “idea 
moral de que todos los miembros de una familia deberían adoptar una visión idéntica de su situación 
colectiva”.52 A su vez, esto origina un sentido de identidad y responsabilidad familiar respecto a su 
lugar en la familia. Lo que se plantea aquí es que la comunicación entre los miembros de la familia 
es más efectiva cuando los complejos conjuntos de significados son aprendidos y compartidos más 
completamente durante la interacción familiar.53 
 
Además, se platea que las familias tienen la capacidad de reestructurar su entorno social mediante la 
creación de roles (convenciones), “definiendo” la situación coyuntural y realizando “acciones 
tentativas” para reformular lo que es más “apropiado” en una nueva situación.54 Se dice que la 
definición de una situación (formación de una idea propia sobre tal escenario) compartida por los 
miembros de la familia es importante en la consecución de una “vida familiar armónica”.55 Se señala 
que los “ocupantes” de un rol “alinean” sus conductas con las socialmente esperadas y esto hace que 
se “intuya” lo que se debe hacer desde determinado rol. En general, bajo esta teoría, la vida es un 
proceso complejo, donde se aprenden diversos roles y se participa activamente en la formación de la 
identidad.56 
                                                          
 
50ITURRIETA, Sandra. Perspectivas teóricas de las familias [en línea]. Santiago: Universidad Católica del 
Norte [citado el 24 de septiembre del 2013]. Disponible en: 
http://www.cpihts.com/PDF/Sandra%20Olivares.pdf p. 4 
51ITURRIETA, Sandra. Perspectivas teóricas de las familias [en línea]. Santiago: Universidad Católica del 
Norte [citado el 24 de septiembre del 2013]. Disponible en: 
http://www.cpihts.com/PDF/Sandra%20Olivares.pdf p. 5, 6 
52ITURRIETA, Sandra. Perspectivas teóricas de las familias [en línea]. Santiago: Universidad Católica del 
Norte [citado el 24 de septiembre del 2013]. Disponible en: 
http://www.cpihts.com/PDF/Sandra%20Olivares.pdf p. 7 
53ITURRIETA, Sandra. Perspectivas teóricas de las familias [en línea]. Santiago: Universidad Católica del 
Norte [citado el 24 de septiembre del 2013]. Disponible en: 
http://www.cpihts.com/PDF/Sandra%20Olivares.pdf p. 7, 8 
54ITURRIETA, Sandra. Perspectivas teóricas de las familias [en línea]. Santiago: Universidad Católica del 
Norte [citado el 24 de septiembre del 2013]. Disponible en: 
http://www.cpihts.com/PDF/Sandra%20Olivares.pdf p. 9 
55ITURRIETA, Sandra. Perspectivas teóricas de las familias [en línea]. Santiago: Universidad Católica del 
Norte [citado el 24 de septiembre del 2013]. Disponible en: 
http://www.cpihts.com/PDF/Sandra%20Olivares.pdf p. 13 
56ITURRIETA, Sandra. Perspectivas teóricas de las familias [en línea]. Santiago: Universidad Católica del 
Norte [citado el 24 de septiembre del 2013]. Disponible en: 
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Por su parte, la teoría del conflicto aplicada al estudio de la familia señala que “el conflicto sería un 
proceso constante de fuerzas asociativas y disociativas que proporcionarían unidad y coherencia a 
la sociedad, siempre y cuando esas fuerzas se regulen a través de normativas”. 57  Esta teoría 
(perspectiva macrosocial) plantea que los conflictos sociales se “reflejan” o “materializan” en las 
interacciones familiares.58  Por su parte, la perspectiva microsocial considera que los conflictos 
familiares son inherentes a las mismas y únicos debido a la “naturaleza afectiva” de los recursos 
involucrados. Se señala que esta perspectiva de la teoría del conflicto ha “desmitificado” la imagen 
de la familia, aceptando modos de interacción familiar distintos a los social o académicamente 
“adecuados”. 
 
Igualmente, considera que no hay razones para asumir que el estado “normal, necesario o de 
equilibrio” de una familia sea la cooperación, ya que sus miembros buscan el interés propio.59 Aquí, 
se señala que el grado de conflicto se relaciona con la estructura del grupo familiar (características 
específicas) y con la estructura de la situación (normas competitivas o cooperativas del sistema 
social).60 Igualmente, se argumenta que hay más posibilidades de negociar un conflicto en familias 
con “estructuras igualitarias de autoridad”, siendo el consenso su resultado deseable. Finalmente, 
resulta inquietante que la tendencia en las relaciones familiares es concentrarse en las “áreas de 
desacuerdo” y desatender las “áreas de acuerdo”.61 
 
Por otra parte, la teoría del intercambio aplicada al estudio de la familia señala que la asociación 
entre personas nunca es desinteresada ya que hay un interés por satisfacer alguna necesidad. El 
intercambio se generaría por “gratitud” o reciprocidad, formando un vínculo “sin coacción aparente 
o externa”.62 En consecuencia, las elecciones que hacemos estarían motivadas por un cálculo o 
                                                          
 
57ITURRIETA, Sandra. Perspectivas teóricas de las familias [en línea]. Santiago: Universidad Católica del 
Norte [citado el 24 de septiembre del 2013]. Disponible en: 
http://www.cpihts.com/PDF/Sandra%20Olivares.pdf p. 15 
58ITURRIETA, Sandra. Perspectivas teóricas de las familias [en línea]. Santiago: Universidad Católica del 
Norte [citado el 24 de septiembre del 2013]. Disponible en: 
http://www.cpihts.com/PDF/Sandra%20Olivares.pdf p. 16 
59ITURRIETA, Sandra. Perspectivas teóricas de las familias [en línea]. Santiago: Universidad Católica del 
Norte [citado el 24 de septiembre del 2013]. Disponible en: 
http://www.cpihts.com/PDF/Sandra%20Olivares.pdf p. 16, 17 
60ITURRIETA, Sandra. Perspectivas teóricas de las familias [en línea]. Santiago: Universidad Católica del 
Norte [citado el 24 de septiembre del 2013]. Disponible en: 
http://www.cpihts.com/PDF/Sandra%20Olivares.pdf p. 18, 19 
61ITURRIETA, Sandra. Perspectivas teóricas de las familias [en línea]. Santiago: Universidad Católica del 
Norte [citado el 24 de septiembre del 2013]. Disponible en: 
http://www.cpihts.com/PDF/Sandra%20Olivares.pdf p. 20 
62ITURRIETA, Sandra. Perspectivas teóricas de las familias [en línea]. Santiago: Universidad Católica del 
Norte [citado el 24 de septiembre del 2013]. Disponible en: 
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valoración subjetiva de las recompensas, costos y nivel de satisfacción. A su vez, esto supone que 
las familias deben proporcionar “recompensas” para mantener la cohesión del grupo. Este principio 
también explica que los miembros de la familia pueden “tolerar” desigualdades debido a las 
“expectativas de recompensas futuras”.63 
 
Según esta teoría, la evaluación de las interacciones familiares se da en base a dos parámetros 
subjetivos: nivel de comparación (evaluación de recompensas, costos y expectativas) y nivel de 
comparación de alternativas (evaluación del más bajo nivel de beneficios aceptable).64 Por lo tanto, 
“una relación se percibirá como satisfactoria, cuando ambas partes realizan proporcionalmente 
contribuciones iguales y se obtienen resultados positivos iguales”.65 Finalmente, se afirma que 
cuando una de las partes de una relación familiar tiene menos recursos (materiales o inmateriales) 
que la otra parte, la primera “es más dependiente y se encuentra más atraída hacia la relación”.66 
 
Por otra parte, las corrientes sistémicas conciben a las familias como sistemas, donde la estabilidad 
y el orden son naturales y deseables; así como las normas para su funcionamiento. Aquí, la familia 
es necesaria ya que su función es la de “incorporar nuevos miembros al sistema” mediante la 
reproducción y la socialización.67 
 
La primera teoría correspondiente a esta corriente es la del desarrollo familiar. Esta propone que las 
familias atraviesan una “secuencia predecible de estadios de desarrollo” (ciclo vital familiar), donde 
cada miembro cumple determinados roles (normas asociadas a determinada posición en la familia) y 
completa tareas específicas. Los cambios de un estadio a otro se motivan por “constituyentes” 
biológicos, sociales y psicológicos, así como por cambios en la estructura familiar. Aquí, los 
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conflictos familiares se explicarían por la transición de un estadio familiar a otro, donde se pueden 
alterar roles, exigiendo una reorganización de la estructura familiar.68 
 
En cambio, la teoría de los sistemas familiares propone entender la familia como un espacio de 
interdependencia entre sus miembros, quienes pugnan por adaptarse constantemente (incorporando 
información para sus decisiones y buscando un feedback de su “éxito” social). Considera que las 
interrelaciones familiares pueden ser estudiadas, ya que se presentan en “esquemas recurrentes y 
repetitivos” a lo largo del tiempo. Dichos esquemas, a su vez, pueden traducirse a normas que guían 
el sistema familiar y que se estructuran jerárquicamente de acuerdo a edad, género y recursos.69 
 
Además, se considera que cada sistema familiar esta interrelacionado con otros sistemas, subsistemas 
y suprasistemas familiares, donde cada miembro aprende reglas para relacionarse. Por lo tanto, la 
intervención en las familias con una visión sistemática supone su contextualización sociocultural, 
histórica, política y económica. Se señala que las familias pueden tener un feedback negativo 
(corregir conductas “desviadas”) para mantener el equilibrio y la estabilidad del sistema familiar, o 
pueden tener un feedback positivo (amplificar “desviación”), para que los sistemas crezcan y se 
innoven estrategias.70 
 
En cambio, la ecología del desarrollo humano concibe a la familia como una parte en simbiosis con 
su ecosistema. Por lo tanto, no admite el bienestar familiar sin el del ecosistema. Igualmente, señala 
que la adaptación es un proceso continuo en y entre dichos “ecosistemas familiares”. En el caso de 
una intervención familiar, se afirma que es necesario considerar tanto las reglas físicobiológicas 
como las normas humanas que guían sus interacciones.71Así, se considera que el entorno (comunidad 
y cultura), y no solo los padres, tiene funciones y habilidades para la protección y la educación de 
los hijos. Igualmente, se dice que un “entorno social enriquecedor” apoya a los padres en estas 
tareas.72 
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Además, la interacción individual con otros sistemas (laborales, comunitarios, etc.) puede generar 
cambios en el comportamiento y desarrollo (efectos de segundo orden), aunque el resto de la familia 
no esté en contacto directo con ellos. Sin embargo, también se dice que el desarrollo colectivo de 
experiencias en diversas situaciones fortalece las relaciones filiales. Igualmente, se afirma que el 
éxito en la crianza de los hijos dependerá del “nivel de riqueza de las redes de relaciones sociales 
de todos los miembros de las familias”.73 
 
Finalmente, las corrientes construccionistas, con un enfoque fenomenológico, proponen una 
constante crítica a nuestra realidad, donde discutamos lo aprendido en la socialización para “ver 
cómo se dan los fenómenos en la realidad”.74  Esto supone abandonar las ideas preconcebidas 
(juicios, interpretaciones, etc.) sobre determinados sucesos y así entender el significado que tienen 
para otras personas. 75  Es decir, hay que practicar una suerte de empatía. En resumen, la 
fenomenología plantea que la realidad se construye socialmente. 
 
Por ello, el otro enfoque de las corrientes interaccionistas corresponde a la “construcción social de la 
realidad”. Aquí, se distinguen dos facetas de la sociedad: la sociedad como realidad subjetiva señala 
que interpretamos la realidad a partir de nuestra historia personal (subjetiva) y, por ello, nos 
relacionamos intersubjetivamente. La sociedad como realidad objetiva, en cambio, sostiene que hay 
un proceso de objetivación de la realidad (naturalización de situaciones a partir de consensos) que 
conduce a una institucionalización de la realidad (reconocimiento social generalizado de una idea 
subjetiva) y, finalmente, conduce a una legitimación de la realidad (internalización y socialización 
de una idea; transmitida, especialmente, por “otros significantes”).76 
 
Otro enfoque correspondiente a las corrientes construccionistas es el Pensamiento crítico. Este 
plantea la necesidad de analizar la construcción social de la realidad con una perspectiva crítica y 
emancipadora, abandonando las prácticas científicas eminentemente explicativas o descriptivas, 
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concienciando sobre las “determinaciones históricas e ideológicas” del comportamiento humano.77 
Aquí, mediante el enfoque de género, también se cuestionan tres supuestos tradicionales sobre las 
familias: tipo único de familia, naturalización de su existencia y obligatoriedad e idealización de la 
familia mediante roles y funciones rígidas. Además, se entiende a la familia como el espacio de 
“control y subordinación de la mujer”.78 Esto se respalda en la idea de que “las familias constituyen 
el principal componente en la reproducción de las relaciones de género y en la división sexual del 
trabajo (inequitativas)”.79 
 
En resumen, desde la perspectiva socio biológica o “evolutiva” se considera que los conflictos 
familiares son signos de evolución del comportamiento individual de sus miembros. El principio de 
“adecuación inclusiva” explica que los individuos modifican sus conductas considerando la situación 
de sus parientes y buscando equilibrar costos y beneficios entre familiares. Situación que se altera en 
épocas de escases, provocando conflictos filiales y fraternales. Igualmente, los conflictos conyugales 
se explican genéticamente por la doble estrategia de adaptación (copular con otros y evitar que la 
pareja copule con otros), aunque no hay que olvidar la mediación de la voluntad y la conciencia. En 
otras palabras, los conflictos familiares tendrían una matriz genética y/o evolutiva, por lo que son 
inherentes a su naturaleza. Sin embargo, se reconoce que hay aspectos de la conducta modificables 
por la evolución, entre ellos, las formas de comunicación. 
 
Por su parte, las corrientes interaccionistas de pensamiento aplicadas al estudio de la familia señalan 
que las relaciones interpersonales se basan en una asociación de símbolos y significados, construida 
y aceptada socialmente, que crea un sentido de identidad y responsabilidad familiar (roles). Por lo 
tanto, la comunicación en la familia será más efectiva cuando estos significados sean mejor 
aprendidos y compartidos. Además, se ha desmitificado la imagen de la familia al señalar que los 
conflictos son inherentes a su existencia y que el “estado normal” de las familias no necesariamente 
es la cooperación. Igualmente, se afirma que el grado de conflicto en la familia se relaciona con las 
normas sociales y con la estructura de autoridad familiar, habiendo más posibilidades de negociación 
en estructuras igualitarias. Finalmente, se señala que no hay asociaciones desinteresadas, sino un 
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cálculo de costos y beneficios, por lo que la familia debe brindar “recompensas” para mantener su 
cohesión. 
 
En cambio, las corrientes  sistémicas aplicadas al estudio de la familia señalan que éstas cumplen un 
“ciclo vital” con fases predecibles, donde cada miembro cumple un rol especifico y los conflictos se 
generarían por una reorganización familiar durante la transición de una fase a otra. Además, se 
considera que la interrelación familiar se da en “esquemas recurrentes”, lo que se traduce en normas 
ordenadas jerárquicamente que pueden corregir o amplificar conductas. Se afirma que la intervención 
familiar debe ser contextualizada, ya que la familia es un sistema interconectado en el tiempo y el 
espacio. Es decir, está en constante adaptación y simbiosis con su ecosistema. En consecuencia, no 
hay bienestar familiar sin el de su entorno. Por lo tanto, durante la intervención familiar se deben 
considerar tanto las reglas físicobiológicas como las normas humanas. Igualmente, se reconoce que 
el la interacción de un miembro familiar con otros sistemas genera efectos de segundo orden para el 
resto de la familia. 
 
Finalmente, las corrientes construccionistas, centradas en el estudio de la familia, parten de un 
pensamiento crítico que cuestiona la realidad dada. Se considera que la realidad se construye 
socialmente a partir de nuestras interpretaciones subjetivas e intersubjetivas para, luego, consensuar 
ideas y legitimarlas. Sin embargo, se plantea la necesidad de trascender las practicas descriptivas de 
la realidad para tener una perspectiva emancipadora que evidencia las “determinaciones históricas e 
ideológicas” del comportamiento humano. Es decir, cuestionarnos la realidad y nuestras formas de 
enfrentarla. Respecto al enfoque de género, se plantea que la familia es una institución conservadora 
y un espacio de “control y subordinación de la mujer”. 
 
Como parte del Pensamiento crítico, cabe destacar el “discurso familiar”. Éste corresponde a los 
sentidos (significados) concedidos a la familia y las interacciones entre sus miembros. En otras 
palabras “las familias son una forma de interpretar y organizar las relaciones sociales”.80  Por lo tanto, 
se señala que “una familia es lo que las personas entienden por ello, a partir de lo que les han 
transmitido y de lo que han vivido”.81  Estas situaciones “legitiman” la realidad familiar (lo que 
deberían ser).  En resumen, “la idea central de la perspectiva de las familias como discursos, es que 
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el mundo social se hace concreto y adquiere significado a través de la interacción y del habla 
cotidiana”.82 
 
 
1.3 La comunicación y el conflicto intrafamiliar 
 
 
Se puede decir que la comunicación y el conflicto son conceptos en simbiosis, ya que “el conflicto 
es una situación comunicativa en donde los interlocutores poseen una necesidad especial que no ha 
sido satisfecha, por lo que desarrollan discursos con la finalidad estratégica de superar el obstáculo 
u oponente que no les permite obtener el objeto o valor deseado”.83 Sin embargo, el conflicto 
también surge por discrepancias en la percepción de la realidad o por discrepancias en valores. Esto 
provoca que, durante el conflicto, puedan generarse procesos comunicativos unidireccionales que 
“marginen” algunas necesidades.84 
 
Entonces, la comunicación es un proceso mediante el cual se genera el conflicto pero, también, se lo 
puede manejar adecuadamente cuando está encaminada al consenso. Para esto, se requiere de una 
“ética discursiva”, compuesta por la simetría de las relaciones comunicativas, el reconocimiento de 
la alteridad y la fundamentación imparcial de las normas intersubjetivas de acción.85 
 
La comunicación se relaciona con el conflicto desde el nivel intrapersonal hasta el macrosocial. En 
el caso de los conflictos intrafamiliares, es pertinente centrarnos en la relación a nivel interpersonal. 
Ahora, el tema de la comunicación y los conflictos intrafamiliares ha sido abordado desde diversas 
perspectivas. Como se ha visto, hay teorías que estudian los conflictos y aquellas que se centran en 
el funcionamiento familiar. 
 
Desde el estructuralismo, las teorías marxistas que estudian los conflictos plantean que estos implican 
ciertos “reequilibrios de poder”. Estos procesos se dan mediante la comunicación entre quienes 
tienen y no tienen el poder. Aquí, la comunicación, como espacio de interacción de discursos de 
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ambas partes, juega un rol importante en la legitimación de las instancias de poder, entes reguladores 
de los conflictos. 
 
Por su parte, la teoría de los juegos postula que, durante un conflicto o en cualquier interacción, las 
decisiones de una parte, dependen de las de la otra parte. Aquí, la comunicación es el único proceso 
para obtener información de la otra parte, y así poder predecir comportamientos, elaborar estrategias 
de acción, tomar decisiones y participar en el conflicto. En conflictos intergrupales, la comunicación 
también es un proceso que favorece la cooperación y puede alterar la identidad grupal. 
 
El Paradigma de Sheriff y Sheriff afirma que las actitudes y comportamientos individuales responden 
a los intereses de su grupo de pertenencia. Esta influencia no puede darse en otro espacio que no sea 
la comunicación. Por su parte, el paradigma de Henry Tajfel señala que, durante un conflicto entre 
grupos, se procura la mayor diferenciación posible respecto al otro grupo, mediante el desarrollo de 
la identidad grupal, cohesión y uniformización intragrupal. En estos tres procesos, así como en la 
diferenciación en general, la comunicación está presente como su catalizador. 
 
Es decir, la comunicación en conflictos intergrupales actúa como un proceso discursivo interno 
unificador y externo diferenciador. Sin embargo, la comunicación también es catalizadora de 
comparaciones intragrupales. Aquí, la comunicación seria la vía por la cual se puede implementar 
una estrategia de manejo de conflictos, contrarrestando el “favoritismo endogrupal” y la 
“discriminación exogrupal”. 
 
Por otra parte, las teorías que estudian el funcionamiento familiar también hacen importantes 
anotaciones respecto a la comunicación y su rol durante conflictos en este ámbito. Estas teorías se 
agrupan bajo tres corrientes: sistémica, construccionista e interaccionista. 
 
La corriente sistémica, mediante la teoría del desarrollo familiar sugiere que los conflictos se generan 
por la transición de una etapa del ciclo familiar a otra. Aquí, la comunicación es un proceso 
indispensable para la reorganización familiar que esto supone. 
 
La teoría de los sistemas familiares considera que las interrelaciones familiares se presentan en 
“esquemas recurrentes y repetitivos” que pueden traducirse a normas de funcionamiento del sistema 
familiar estructuradas jerárquicamente (por edad, género y recursos). Señala que la familia tiene 
procesos comunicativos internos, que “corrigen” o “amplifican” ciertas conductas. Dichos procesos 
son importantes a la hora de analizar el proceso de formación de conflictos familiares. 
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Por su parte, la teoría del desarrollo humano señala que la familia tiene procesos comunicativos con 
otros sistemas que producen “efectos de segundo orden” al interior de su estructura. Por ello, es 
importante considerar el tipo de comunicación individual y colectiva que tiene la familia con su 
entorno para establecer vinculaciones con sus conflictos internos. En general, considera que la 
comunicación es esencial para mantener una saludable simbiosis entre la familia y su ecosistema, 
mediante experiencias colectivas y ricas relaciones sociales. 
 
Desde las corrientes contruccionistas la fenomenología y la construcción social de la realidad 
proponen abandonar las ideas preconcebidas sobre la realidad familiar y entender el significado que 
tiene para otras personas. Concibe a la sociedad como una realidad donde nos relacionamos 
intersubjetivamente y, a la vez, objetivamos ideas por naturalización o consenso, institucionalizamos 
ideas mediante  reconocimiento social generalizado y legitimamos ideas mediante su internalización 
y socialización, especialmente, cuando es transmitida por “otros significantes”. 
 
Igualmente, desde el pensamiento crítico y el enfoque de género se plantea que la familia genera un 
discurso que otorga significados a sí misma, a sus componentes y a sus relaciones internas y externas. 
Dicho discurso es producto de las interpretaciones subjetivas, interpretaciones heredadas y la realidad 
presente. 
 
En la corriente interaccionista, la teoría del intercambio sostiene que durante las interacciones 
familiares se hacen valoraciones subjetivas de las recompensas, costos y nivel de satisfacción, 
situación que explicaría la tolerancia a desigualdades familiares pasajeras y las actitudes de gratitud 
y reciprocidad. Para estos procesos se hacen necesarios espacios de comunicación interno (para la 
valoración subjetiva de las interacciones) y externo (para la recolección de información e 
implementación de acciones). 
 
En cambio, el interaccionismo simbólico afirma que las interacciones (incluyendo las conflictivas) 
generan una significación de los elementos con los que se interactúa, y se sigue interactuando sobre 
la base de aquellas significaciones. Esto crea una asociación de símbolos y significados socialmente 
construida y aceptada. A su vez, dicha asociación origina un sentido de identidad y responsabilidad 
familiar respecto a su lugar en la familia (rol). En definitiva, el interaccionismo simbólico plantea 
que la comunicación familiar es vital en la definición de roles y que es más efectiva cuando hay un 
conjunto de significados mejor compartido por todos sus miembros. 
 
Para Yolanda López, las relaciones familiares ubican a cada miembro de la familia en un lugar con 
“adscripciones simbólicas”, a las que se accede mediante el lenguaje: 
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El lenguaje permite nombrar y saber los significados, los sentidos que en el tejido de las 
relaciones de cada grupo tiene la posición de los distintos individuos que lo conforman. La 
palabra permite nombrar la serie de sucesiones que inscribe el parentesco. Los otros, los 
mayores, los menores con relación a una pareja, es decir las generaciones, se diferencian en 
una nomenclatura que cifra atribuciones, obligaciones y prohibiciones. Las dependencias, las 
cercanías, las distancias, lo posible, lo imposible entre sus miembros está dicho, está 
estatuido”.86 
 
 
Entonces, la comunicación (y el lenguaje) es un eje mediante el cual se articulan los sentidos 
atribuidos a los elementos de la familia y su organización. 
 
Finalmente, la teoría del conflicto ha “desmitificado” ciertos modos de interacción familiar como 
social o académicamente “adecuados”, admitiendo que cada entorno familiar puede tener formas 
particulares de administración (y comunicación) para su realidad específica. Esta teoría sostiene que 
hay más posibilidades de negociar un conflicto en familias con “estructuras igualitarias de 
autoridad”. Además, se señala que la pretensión autoritaria de “la disolución del conflicto no puede 
lograrse si no es suprimiendo su causa, que no es otra que la comunicación misma”.87 
 
Es decir, la comunicación encaminada al buen manejo de conflictos intrafamiliares demanda de un 
contexto de mínimo respeto a los derechos de todos sus miembros, en consonancia con la “ética 
discursiva”. A la par, la comunicación genera conflictos. Por lo tanto, si se pretende “eliminarlos”, 
la comunicación será un obstáculo para este fin; pero si se pretende “administrarlos”, la 
comunicación será un elemento de gran ayuda. Al respecto, Juan Lederach (1992:34) considera que 
“facilitar y mejorar la comunicación” es una especie de requisito para el manejo de conflictos. Aquí, 
la comunicación juega un rol estructurador de las formas y contenidos de las negociaciones. Además, 
durante una intervención familiar, la comunicación ayudaría a la contextualización del conflicto, ya 
que analiza el entramado espacio temporal de la familia. 
 
Como se señaló: “los sistemas de autoridad familiar que cada grupo construye y acepta están en la 
base de las diferentes modalidades de negociación, junto con formas de posicionarse frente a los 
conflictos”. 88  De esta manera, se configuran dos formas marcadamente distintas de manejar 
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conflictos familiares: negociaciones, que implican cambios en el ejercicio de poder, o “formas 
tradicionales” fundamentadas en la autoridad por género y edad, que tienen mayor propensión hacia 
la violencia.89 Frente a esto, se propone que, para democratizar el grupo familiar, es importante tener 
elementos que ayuden a tomar conciencia de la “posibilidad de negociar”. 
 
En esa medida, la comunicación es un elemento pertinente porque, desde una perspectiva 
interaccionista, puede evidenciar que “las negociaciones suceden en contextos cargados de 
significados, algunos compartidos y otros no, de experiencias previas, de situaciones desiguales en 
las relaciones de poder y autoridad”.90 Más específicamente, Marisol Pérez y Javier Aguilar señalan 
que “los estilos comunicativos positivos (afectivos y accesibles), a diferencia de los negativos 
(violentos y dominantes), facilitan la resolución de los conflictos interpersonales”.91 
 
En relación con esto, “podemos hablar de tres estilos de comunicación, los denominados agresivo, 
pasivo y asertivo”.92 Siendo el estilo de comunicación asertivo el que procura expresar los intereses 
y deseos propios, así como su expectativa del otro. Su lenguaje es directo, respetuoso y abierto. 
Generalmente, implica negociaciones y acuerdos.93 
 
En conclusión, la comunicación y el conflicto son conceptos interdependientes, donde la 
comunicación puede considerarse como el génesis y la vía de desarrollo del conflicto. Dicho conflicto 
tendrá un desarrollo positivo (consenso) cuando haya una ética discursiva (simetría de relaciones 
comunicativas, reconocimiento de la alteridad y fundamentación imparcial de normas intersubjetivas 
de acción). Desde la perspectiva socioevolutiva, se señala que la comunicación es modificable por la 
interacción de la carga genética con el medio ambiente. Por lo tanto, siempre hay la posibilidad de 
orientar nuestras conductas comunicativas hacia una ética discursiva que facilite la administración 
de conflictos. 
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Más específicamente, se coincide con la idea interaccionista de que la familia es un sistema que crea 
una asociación de símbolos y significados que son socialmente construidos y aceptados. Mientras 
más consenso haya sobre estos significados, la comunicación familiar será más efectiva y los 
conflictos serán mejor administrados. Para lograr este consenso, nuevamente, es de vital importancia 
una ética discursiva. Aquí, la comunicación es un eje mediante el cual se articulan los sentidos 
atribuidos a la familia, a sus elementos y a su organización. Igualmente, se concuerda con el 
pensamiento interaccionista que propone entender la interacción familiar por fuera de los modelos 
social o académicamente “adecuados”, ya que el espacio familiar está lleno de una variedad de 
factores, elementos y situaciones que hacen difícil e indeseable su esquematización.  
 
Al hablar de la familia, se alude a un bagaje de creencias y prácticas poco cuestionadas. Por ello, se 
hace necesaria una “perspectiva crítica y emancipadora”, que acompañe y amplíe la perspectiva 
interaccionista. En tal virtud, se hace necesario incorporar algunos aspectos de las corrientes 
construccionistas para el mejor entendimiento de la realidad familiar en relación con el conflicto y 
la comunicación. Aquí, se afirma que la familia genera un discurso que otorga significados a sí 
misma, a sus componentes y a sus relaciones internas y externas. Igualmente, desde esta corriente se 
plantea que la realidad se construye socialmente (en consonancia con la posibilidad de cambio de la 
comunicación en la teoría socioevolutiva). Aplicando este principio a la realidad familiar, se puede 
decir que en la familia hay una realidad inter-subjetiva (mediada por los conocimientos heredados) 
y una realidad objetiva. Esta realidad familiar objetiva tiene un proceso de objetivación, 
institucionalización y legitimación. Dicho proceso hace de la familia una “forma de interpretar y 
organizar las relaciones sociales”.94 
 
Por lo tanto, tener una visión crítica de la familia ayudaría a evidenciar los “vicios” en sus esquemas 
de funcionamiento. Además, la perspectiva crítica también abre la posibilidad de liberar a la familia 
de esquemas rígidos y autoritarios de funcionamiento para explorar sus potencialidades. En esa 
medida, la comunicación asertiva, que implica el respeto propio y por el otro, coadyuvaría a la 
generación de nuevas formas de comunicación más horizontales. 
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SEGUNDO CAPÍTULO 
COMUNICACIÓN ASERTIVA Y ADMINISTRACIÓN DE CONFLICTOS 
 
 
2.1 La comunicación asertiva 
 
 
Según Marisol Pérez y Javier Aguilar, el estilo comunicativo en el contexto familiar es “la 
estructuración de los mensajes que se refleja en la conducta comunicativa, el estado cognitivo y 
emocional de los miembros de la familia”.95Según la Unicef, el estilo de comunicación individual 
está condicionado por el seno familiar y, a su vez, el estilo de comunicación familiar está determinado 
por la “historia de las formas de comunicación” de los antepasados.96 
 
Pérez y Aguilar también diferencian dos estilos comunicativos: positivos (que facilitan la resolución 
de conflictos) y negativos.97 Aquí, tenemos una primera clasificación de los estilos de comunicación. 
Sin embargo, “desde el punto de vista genérico, podemos hablar de tres estilos de comunicación, los 
denominados agresivo, pasivo y asertivo”:98 
 
Así, los estilos de comunicación autoritarios (agresivos) enfrentan distintas situaciones con 
brusquedad y “poco respeto”. Se caracterizan por usar un lenguaje “impositivo”, lo cual genera 
malestar y deterioro de las relaciones con sus interlocutores. En cambio, los estilos de comunicación 
no autoritarios (pasivos) tienen como características principales la poca verbalización de los 
pensamientos y sentimientos, el uso de lenguaje dubitativo, así como la falta de actuación a causa 
del miedo a las consecuencias. 
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Por su parte, los estilos de comunicación asertivos expresan los intereses y deseos propios, así como 
la expectativa de un interlocutor respecto del otro. Su lenguaje es directo, respetuoso y abierto. 
Generalmente, implica negociaciones y acuerdos. 
 
Respecto a la asertividad, cabe destacar que “el término deriva de la palabra `aserto´ que quiere 
decir `afirmacion´ o `seguridad con la que afirmamos una cosa´”.99  No obstante, “el término 
asertividad fue acuñado por Joseph Wolpe, quien basado en los trabajos de Andrew Salter, empleó 
por primera vez el término en su libro `Psicoterapia por inhibición reciproca´, publicado en 
1958”.100 
 
Según María Naranjo, las definiciones de asertividad se relacionan, principalmente, con tres 
aspectos: psicológico, porque posibilita la disminución de la ansiedad; sociológico, ya que se 
relaciona con la defensa de los derechos propios y ajenos; comunicacional, porque implica 
habilidades para expresar sentimientos y pensamientos.101 Por otra parte, “existen definiciones que 
resaltan el contenido de la conducta (opiniones, sentimientos, deseos, etc.) y otras las consecuencias 
o resultados”.102 
 
Viviana Monje, Milena Camacho, Elizabeth Rodríguez y Luz Carvajal compendian algunas 
definiciones sobre asertividad. Sintetizándolas, se obtiene que la asertividad es una conducta y 
habilidad cimentada en la legitimidad de derechos, por lo que busca afirmarlos transmitiendo 
necesidades, sentimientos, creencias, opiniones, intereses positivos o negativos sobre uno mismo, y 
sobre los demás, de forma honesta, oportuna, respetuosa y sin manipulación alguna, con la finalidad 
de maximizar la interacción social directa, positiva y orientada hacia metas. Más específicamente, 
busca desarrollar las habilidades necesarias para expresar acuerdos o desacuerdos de forma 
constructiva, alterando comportamientos.103 
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Cabe destacar que la asertividad “no es una característica de personalidad [...] por tanto, una 
persona puede mostrarse más asertiva en determinadas situaciones y menos en otras”.104 Entonces, 
la asertividad coexiste con otras conductas no asertivas. Estas últimas estarían  motivadas por la 
“excesiva” adaptación a las expectativas de los demás, los “castigos” y recompensas socialmente 
impuestas por nuestra conducta, los modelos de comportamiento ajenos y las normas culturales que 
refuerzan la sumisión y cortesía excesivas.105 
 
Según Laura Gaeta, “las habilidades para comunicarse aparecieron como predictoras y mediadoras 
de la asertividad”.106 Es decir, la comunicación es un elemento transversal de la asertividad. Por ello, 
cabe destacar varias definiciones de asertividad que se articulan en torno a la comunicación: 
 
José García define la asertividad como “la habilidad de expresar nuestros deseos de una manera 
amable, franca, abierta, directa y adecuada, logrando decir lo que queremos sin atentar contra los 
demás. Negociando con ellos su cumplimiento”.107 Es decir, la asertividad también implica una 
“capacidad negociadora”. 
 
En cambio, Mirta Flores la define como “la habilidad verbal para expresar deseos, creencias, 
necesidades y opiniones, tanto positivas como negativas, así como también para establecer límites 
de manera directa, honesta y oportuna, respetándose a sí mismo como individuo y durante la 
interacción social”.108 Además, la autora considera de importancia el contexto donde se dan las 
interacciones sociales, identificando tres ámbitos que pueden alterar el nivel de asertividad: 
relaciones de la vida cotidiana con desconocidos, relaciones afectivas y relaciones educativo-
laborales. 
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La asertividad parte de la idea de que todo ser humano tiene ciertos derechos al respecto:109 
 
1. Algunas veces, usted tiene derecho a ser el primero. 
2. Usted tiene derecho a cometer errores. 
3. Usted tiene derecho a ser el juez último de sus sentimientos y aceptarlos como válidos. 
4. Usted tiene derecho a tener sus propias opiniones y creencias. 
5. Usted tiene derecho a cambiar de idea, opinión, o actuación. 
6. Usted tiene derecho a expresar una crítica y a protestar por un trato injusto. 
7. Usted tiene derecho a pedir una aclaración. 
8. Usted tiene derecho a intentar cambiar lo que no le satisface. 
9. Usted tiene derecho a pedir ayuda o apoyo emocional. 
10. Usted tiene derecho a sentir y expresar el dolor. 
11. Usted tiene derecho a ignorar los consejos de los demás. 
12. Usted tiene derecho a recibir el reconocimiento por un trabajo bien hecho. 
13. Usted tiene derecho a negarse a una petición, a decir “no”. 
14. Usted tiene derecho a estar solo, aun cuando los demás deseen su compañía. 
15. Usted tiene derecho a no justificarse ante los demás. 
16. Usted tiene derecho a no responsabilizarse de los problemas de los demás. 
17. Usted tiene derecho a no anticiparse a los deseos y necesidades de los demás y a no tener que 
intuirlos. 
18. Usted tiene derecho a responder, o no hacerlo. 
19. Usted tiene derecho a ser tratado con respeto y dignidad. 
20. Usted tiene derecho a tener sus propias necesidades y que sean tan importantes como las de los 
demás.  
 
Por su parte, la comunicación asertiva se define como: 
 
 
Un comportamiento comunicacional en el cual la persona no agrede ni se somete a 
la voluntad de otras personas, sino que manifiesta sus convicciones y defiende sus derechos 
[...] Es también una forma de expresión consciente, congruente, clara, directa y equilibrada, 
cuya finalidad es comunicar nuestras ideas y sentimientos o defender nuestros legítimos 
derechos sin la intención de herir o perjudicar, actuando desde un estado interior de 
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autoconfianza, en lugar de la emocionalidad limitante típica de la ansiedad, la culpa o la 
rabia”.110 
 
 
Aquí, se acentúa la comunicación asertiva como un mecanismo para el cumplimiento de derechos y 
el fomento de la autoestima. 
 
En cambio, para Olinda Egúsquiza “la comunicación asertiva significa tener la habilidad para 
transmitir y recibir los mensajes, sentimientos, creencias u opiniones propios o ajenos de una 
manera honesta, oportuna y respetuosa para lograr como meta una comunicación que nos permita 
obtener cuanto queremos sin lastimar a los demás”.111 En otras palabras, enfatiza la asertividad 
como una habilidad comunicacional para la satisfacción de necesidades. 
 
Según Walther Bahena, la comunicación asertiva se caracteriza por un conocimiento de nuestras 
fortalezas, así como los aspectos a mejorar. Además, se caracteriza por expresar sentimientos 
positivos o negativos de uno mismo o alguien más de forma “justificada y respetuosa”. Igualmente, 
se caracteriza por opinar y aceptar la crítica objetivamente.112 Aquí, se considera que la comunicación 
asertiva se origina en el conocimiento honesto de la propia persona, lo que lleva a evaluar mejor las 
críticas propias y ajenas. 
En resumen, la asertividad, entendida en su dimensión comunicacional, es una conducta y habilidad 
de expresión que busca legitimar los derechos de las personas, transmitiendo pensamientos y 
sentimientos de forma honesta, oportuna y respetuosa para maximizar la interacción social 
constructiva. Más específicamente, la comunicación asertiva es un comportamiento comunicacional 
que implica desarrollar habilidades de expresión de acuerdos o desacuerdos que, a la vez, altere 
comportamientos de forma positiva. 
 
Por otra parte, Andrew Salter afirma que la asertividad es una conducta que se puede “entrenar” para 
maximizar la cantidad de respuestas oportunas y positivas en diferentes situaciones.113Además, esto 
se ve respaldado desde el ámbito psicológico: 
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Las teorías de la conducta que proponen las técnicas asertivas se basan en el principio de que 
cuando una persona modifica sus actos, también modifica sus actitudes y sus sentimientos. 
Es posible desarrollar estrategias para cambiar la conducta, al margen de posibles motivos 
inconscientes que conduzcan a ésta. Siendo así, la autoafirmación o asertividad pueden 
ubicarse en el campo de la psicología conductista.114 
 
 
2.2 La administración de conflictos y la asertividad 
 
 
Tito Lopes señala que los conflictos pueden ser tratados de forma negativa cuando se los ignora o se 
usa la violencia en su administración. Su tratamiento positivo, en cambio, implica la negociación y 
el consenso para el sostenimiento de relaciones constructivas. 115  Este tratamiento positivo de 
conflictos motiva una serie de “enfoques de participación-intervención en el conflicto”:116 
 
El enfoque de la prevención del conflicto implica acciones que evitan el desarrollo de violencia. La 
gestión del conflicto, en cambio, supone la regulación del conflicto para evitar su intensificación y 
así reducir sus efectos negativos, aunque “puede entenderse como que no resuelve los problemas de 
fondo”.117 Por su parte, la resolución del conflicto analiza los problemas de fondo identificando 
intereses y necesidades entre otras variables, aprovechando para esto la comunicación. Su enfoque 
es holístico, por lo que también se denomina este enfoque como “resolución de disputas” o “solución 
de problemas”. 
 
La transformación de conflictos busca superar las causas estructurales del mismo y fortalecer las 
“capacidades de solución de conflictos”, implica la resolución de conflictos de forma creativa. Sin 
embargo, “hay opiniones opuestas en relación a si resolución o transformación sea el término más 
apropiado para un proceso holístico y sostenible [...] La transformación de conflictos asume 
implícitamente que un conflicto no puede resolverse nunca, y que sólo puede ser transformado”.118 
 
Por otra parte, el análisis de conflictos es un proceso que estudia los problemas, las causas, las 
expresiones, los efectos, los actores, el desarrollo y la historia del conflicto. A su vez, el acuerdo o 
“conflict settlement” es un proceso de arbitraje que generalmente se da en momentos de crisis de un 
conflicto y está relacionado con conflictos político sociales. Finalmente, el manejo de conflictos 
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implica el análisis, la prevención, la gestión, la resolución o transformación del conflicto de forma 
pacífica y donde se prioriza el diálogo. Entonces, el manejo de conflictos parecería ser la forma de 
administración de conflictos más completa, ya que integra los procesos del resto de enfoques y 
prioriza la comunicación durante su implementación. 
 
Cabe señalar que el término “administración” implica la buena organización de recursos para 
maximizar los beneficios. En esta investigación se pretende conseguir una mejor administración de 
los recursos comunicacionales individuales y colectivos para maximizar el beneficio de los 
conflictos, entendidos como una oportunidad. Por lo tanto, los términos “tratamiento” o “enfoque” 
encierran diversas formas de administración de conflictos, por lo que, de ahora en adelante, se 
considerará a éste como su término genérico. 
 
Por otra parte, Tito Lopes también señala algunas características que debería tener la comunicación 
durante el conflicto: 
 
 
Una de las necesidades humanas más profundas es sentirse comprendido y aceptado por 
otros. Ofrecer comprensión a otra persona es una potente forma de empoderamiento. No 
necesitamos estar de acuerdo con otros para empoderarlos en este sentido, sólo necesitamos 
dejar en claro a través de nuestros ojos, de nuestra postura corporal y nuestro tono de voz, 
que queremos ver el mundo desde la perspectiva de la persona que estamos escuchando 
(demostrar empatía). Nuestras interacciones con los demás deben basarse en un interés 
profundo por comprender y no por dar lugar y acción a un espíritu enjuiciador (no prejuzgar). 
La clave es llegar a entender el «porqué» detrás de lo que se dice o se hace para poder 
interiorizarse en los intereses y las necesidades de las personas con quienes nos estamos 
comunicando. [...] Las habilidades de escucha son usadas a través de cualquier proceso 
diseñado para resolver constructivamente un conflicto. Saber escuchar es, tal vez, la destreza 
más significativa que el mediador o el facilitador ofrecen para asistir a las partes en 
conflicto”.119 
 
 
Como vemos, el “fondo” y la “forma” de comunicación deseable para un momento de conflicto se 
ajustan bastante bien a las definiciones hechas sobre comunicación asertiva. Más concretamente, la 
asertividad es una conducta que implica negociación y consenso (tratamiento positivo del conflicto), 
cataliza procesos tales como: el estudio de la estructura, funcionamiento e historia del conflicto 
(enfoque de análisis de conflicto); el desarrollo de acciones y formas que prevengan la generación 
de conflictos violentos (e. de prevención); la regulación del conflicto para evitar su intensificación 
(e. de gestión); el análisis de problemas, intereses y necesidades, mediante la comunicación (e. de 
                                                          
 
119 LÓPES, Tito. Teoría básica del conflicto. Lima: InWEnt, 2008, p. 13 y 14 
35 
 
resolución), la superación de causas estructurales del conflicto y el fortalecimiento de capacidades 
para su resolución, (e. de transformación). 
 
Por esto, la asertividad se ha vinculado con el manejo de conflictos mediante técnicas que pretenden 
acercarnos a la prevención del conflicto, la negociación, el consenso, su desintensificación, el análisis 
de su estructura de funcionamiento y el desarrollo de capacidades para su correcta administración. 
 
 
2.3 Técnicas asertivas 
 
 
Para Pilar Feijoo la estrategia básica de la asertividad consiste en el siguiente esquema:120 
 
 Mantener la calma frente a la presión manipulativa 
 No tomárselo como un asunto personal (no juzgar) 
 Tener claro lo que se quiere y su legitimidad. Es legítimo lo que contribuye al bien de todos, 
satisface lo que creemos necesitar y no atenta a los derechos de los demás. 
 Frenar la presión manipulativa con “técnicas de defensa” 
 Buscar acuerdos con “técnicas de conciliación” 
 
Según Feijoo, estas técnicas consisten en “modelos de respuesta” en situaciones tensas, con 
tendencias manipulativas. Así, las técnicas de defensa sirven para convencer a la otra parte de que 
“por las malas” no va a conseguir nada. Las técnicas de conciliación, en cambio, sirven para llegar a 
acuerdos cuando “el otro ha renunciado a la manipulación”. Adicionalmente, se señalan “técnicas 
para insistir”, denominadas “cartas de fuerza”, que indican el camino a seguir cuando la otra parte 
mantiene su postura y se niega a nuestras peticiones razonables.121 Estas técnicas se clasifican de la 
siguiente forma: 
 
 
 
 
 
                                                          
 
120FEIJOO, Pilar. Asertividad frente a los conflictos. [en línea] Vizcaya: Sorkari [citado 28 de octubre 2013] 
Disponible en: http://sorkari.com/pdf/Conflictos_Asertividad.pdf 
121FEIJOO, Pilar. Asertividad frente a los conflictos. [en línea] Vizcaya: Sorkari [citado 28 de octubre 2013] 
Disponible en: http://sorkari.com/pdf/Conflictos_Asertividad.pdf 
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Técnicas de defensa 
 
 Darte tiempo: consiste en hacer un resumen consensuado del desacuerdo y, luego de un tiempo 
prudencial y en base al resumen, clarificar las necesidades propias y de la otra parte para plantear 
alternativas. Busca aclarar ideas propias y dar tiempo para que el otro se calme. 
 Dar explicaciones: es explicar, primero con razones (causas), los problemas por los que no se 
accede a lo que la otra parte demanda. 
 Decir: “me encantaría, pero no puedo”, cuando la otra parte insiste a pesar de las razones 
explicadas. 
 Decir: “tal vez creas eso, pero lo que ocurre es (repetir las razones)”, cuando la otra parte hace 
reproches frente a una negativa. 
 Decir: “siento que pienses así y (repetir las razones)”, cuando los reproches o juicio s de valor 
de la otra parte son más fuertes. 
 Decir: “no voy a contestar a eso y (repetir las razones)”, cuando la otra parte hace insultos o 
descalificaciones. 
 Decir: “No. Lo siento y guardar silencio”, es una postura de punto final sin más argumentos. 
 
Técnicas de conciliación 
 
 Aceptar las críticas y rectificar, cuando una crítica es razonable. 
 Empatizar: es comprender la situación por la que pasa la otra parte y expresárselo. 
 Resumir y concretar el problema: implica explicar la postura de ambas partes y evidenciar el 
estancamiento de las posiciones para incentivar a buscar alternativas en ese momento. 
 Ofrecer una alternativa: es enfatizar lo que si podemos hacer por la otra parte. 
 Buscar complicidad: es evidenciar que nuestra postura no es contra la otra parte y que “somos 
iguales”. 
 
Técnicas para insistir 
 
 Explicar y pedir: si comprende y hace caso de la petición, se agradece. Caso contario se debe ir 
al siguiente paso. 
 Comprender e insistir 
 Insistir y explicar un poco más 
 “Llamar su corazón”: si comprende y hace caso de la petición, se agradece. Caso contario se 
debe ir al siguiente paso. 
 Amenazar (y cumplir cuando no hay cambio) 
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 Ceder con disimulo 
 Ceder con dignidad (dejando en claro nuestra posición) 
 
 
Por otra parte, la Universidad de la Rioja clasifica las principales estrategias asertivas de la siguiente 
manera:122 
 
Lenguaje corporal: se caracteriza por mantener una postura relajada, firme, cómoda y erguida, un 
apropiado uso del tono de voz, así como por un adecuado contacto físico y visual. Aquí, también se 
procura practicar la escucha activa. 
 
Diálogos interiores: estos pueden condicionar pensamientos y sentimientos, ya que premian o 
justifican nuestras acciones. La idea es generar “monólogos interiores positivos” que tiendan a 
mejorar nuestra autoestima, reforzando nuestras actitudes asertivas y reconociendo nuestros logros. 
 
Técnicas basadas en el manejo de las críticas 
 
 Fogging o banco de niebla: consiste en no negar las críticas del interlocutor ni “contraatacar” 
con más críticas, sino entender el punto de vista diferente. Comprende la escucha de la crítica, 
la convención con parte de ella y su posterior “matización”. Se recomienda su uso moderado y 
en “situaciones de abierta manipulación”, ya que su uso frecuente haría perder la eficacia de la 
técnica. 
 Interrogación negativa: es la incitación para que se nos formulen críticas, cuando la falta de una 
crítica explícita impide la comunicación. Se sugiere su utilización en situaciones informales, no 
estructuradas, donde “prima la relación de los agentes de la comunicación sobre el propio 
contenido”. Es decir, escenarios de nuestros círculos más próximos (familia), donde la relación 
interpersonal puede interferir o alterar la comunicación de un determinado tema. 
 Asertividad negativa: comprende la observación crítica de nuestras competencias, hábitos, etc. 
con la finalidad de aceptar nuestros errores, reconociendo las críticas bien fundadas. 
 Ironía asertiva: se emplea en situaciones donde hay “criticas hostiles”, por lo que puede generar 
agresividad en el interlocutor. Por esto, se recomienda usarla con quienes la interacción no sea 
importante. 
                                                          
 
122UNIVERSIDAD, de La Rioja. Habilidades sociales en la interacción social, la asertividad [en línea] La 
Rioja. Universidad de La Rioja. [citado 15 de octubre 2013] Disponible en: 
https://campus.unir.net/cursos/lecciones/ARCHIVOS_COMUNES/versiones_para_imprimir/GCpc/TEMA9.
pdf 
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 Quebrantamiento del proceso: tiene por objetivo detener el acenso de una espiral de agresiones. 
Consiste en la respuesta con monosílabos (si, no, quizá, etc.) a las críticas. 
 
Técnicas basadas en la persistencia 
 
 Decir no: es la búsqueda de la forma y el momento más adecuados para decir no. Esta respuesta 
debe ser directa, clara, justificada; pero sin demasiadas explicaciones. El “no” no debe basarse 
en rencores, excesiva complacencia con otros o temor a las consecuencias. 
 Disco rayado: consiste en la repetición reiterada, pausada y tranquila de nuestro punto de vista 
con la finalidad de hacer llegar el mensaje a nuestro interlocutor. En otra modalidad, es la 
repetición de ciertas palabras en frases a lo largo de la conversación para no desviarse del tema 
principal. 
 
Técnicas basadas en la negociación (acuerdo viable): se aplica cuando el reparto del poder o las 
consecuencias de un enfrentamiento de posturas son negativos. Consiste en proporcionar un “margen 
de maniobra” a los interlocutores, donde puedan negociar (cediendo posturas) y llegar a un 
compromiso realista. 
 
Técnicas basadas en la comunicación positiva 
 
 Procesar el cambio: implica cambiar el “centro de atención de la discusión”, centrándose en lo 
que “verdaderamente ocurre” en la relación entre interlocutores. Esta técnica también puede 
usarse a la inversa, para desviar la atención en determinados momentos y volver al tema 
principal. 
 Aplazamiento asertivo: consiste en dilatar la situación de interacción, buscando tiempo para 
responder asertivamente a una crítica. Se recomienda el uso de esta técnica cuando se tenga 
nervios, excitación, etc. 
 Libre información: es la identificación de lo más importante para nuestro interlocutor a partir 
de los indicios que nos da durante la conversación. 
 Autorrevelación: se trata de compartir informaciones personales con otro de forma simétrica. 
 
 
Por la experiencia en la aplicación de estas técnicas, se afirma que “la asertividad ayuda a prevenir 
multitud de confusiones y conflictos en la convivencia diaria ya que potencia la autoestima, la 
seguridad y confianza en nosotros mismos, procurándonos un buen funcionamiento en la relación 
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con los demás [...] como único modo de resolución de los conflictos, desarrolla el respeto y la 
capacidad personal para enfrentarse a los momentos difíciles con las personas.”123 
 
En el ámbito familiar, la asertividad “ayuda a mantener el control y la autoestima, facilitando la 
consecución de nuestros objetivos en la relación sin perder el afecto de los demás o el respeto por 
nosotros mismos [...] además es una habilidad de autoprotección para nuestros hijos”. 124  La 
conservación del afecto es de vital importancia ya que, como se vio anteriormente, los conflictos 
intrafamiliares se caracterizan y distinguen por la cercanía afectiva, componente que puede potenciar 
el conflicto o viceversa. Entonces, la asertividad es una conducta, habilidad, práctica o 
comportamiento deseable en el entorno familiar, especialmente en momentos de conflicto. 
 
Un producto comunicacional destinado al buen manejo de conflictos intrafamiliares tiene relevancia 
ya que la familia es el espacio donde se generan las primeras formas de relacionamiento social y 
manejo de conflictos. Además, las familias estructuran una “cultura del conflicto” que puede estar 
regida por el respeto o viceversa. En ambos niveles, una adecuada guía puede alterar la concepción 
del conflicto, su manejo y consecuencias. 
 
Dicho producto se presentará bajo el formato de un manual por la “intención pedagógica” que este 
implica, y por la necesidad de este recurso para la modificación de conductas pretendida. El manual 
está destinado a los operadores de servicios familiares porque la comunicación asertiva, entendida 
como una “intervención”, ha demostrado tener un impacto positivo en su labor: “Estas herramientas 
apoyarán, por ejemplo, a funcionarios gubernamentales, de organizaciones sociales o comunitarias, 
de organizaciones no gubernamentales, a manejar disputas rápida y efectivamente, evitando que se 
conviertan en crisis domésticas o internacionales”.125Así, la comunicación asertiva se plantea como 
                                                          
 
123 DIRECCIÓN General de Participación e Igualdad de Sonora. Comunicación, asertividad y resolución de 
conflictos en la familia. [en linea] Sonora: Dirección General de Participación e Igualdad de Sonora. [citado 
31 de octubre 2013] Disponible en:  
http://www.sec-
sonora.gob.mx/telesecundaria/MATERIALES%20DE%20ESCUELA%20PARA%20PADRES/material%20
apoyo%20esc%20padres/material%20apoyo%20esc%20padres/03_comunicacion_asertividad_y_resolucion_
de_conflictos.pdf 
124 DIRECCIÓN General de Participación e Igualdad de Sonora. Comunicación, asertividad y resolución de 
conflictos en la familia. [en linea] Sonora: Dirección General de Participación e Igualdad de Sonora. [citado 
31 de octubre 2013] Disponible en:  
http://www.sec-
sonora.gob.mx/telesecundaria/MATERIALES%20DE%20ESCUELA%20PARA%20PADRES/material%20
apoyo%20esc%20padres/material%20apoyo%20esc%20padres/03_comunicacion_asertividad_y_resolucion_
de_conflictos.pdf 
125 LÓPEZ, Tito. Teoría básica del conflicto. Lima: InWEnt, 2008, p.18 
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una intervención que implementa una estrategia de modificación de la conducta frente al conflicto, 
con repercusiones en el nivel de bienestar familiar. 
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TERCER CAPÍTULO 
FAMILIA Y CONFLICTO FAMILIAR EN ECUADOR 
 
 
3.1 La familia ecuatoriana 
 
 
La familia es un espacio controversial, ya que históricamente hay una dificultad para la vinculación 
entre los ámbitos familiares (privados) y los ámbitos públicos: “durante mucho tiempo, las familias 
eran el lugar ` privado´ por excelencia donde nadie podía inmiscuirse en lo que pasaba en su interior, 
ni siquiera el Estado”.126Según un estudio de Gloria Camacho, en nuestro país “la idea aún vigente 
de que la familia es el espacio privado por excelencia, ha permitido que en su interior se violen los 
derechos de niños, niñas y mujeres, bajo el amparo de la convicción de que son asuntos en que ni el 
Estado ni nadie deben intervenir”.127 
 
Justamente, para entender la situación de vulnerabilidad de estos últimos sujetos en las familias 
ecuatorianas, es necesario explicar brevemente el proceso histórico de formación de la sociedad y 
familia ecuatorianas, junto con sus consecuencias. Para Göran Therborn el patriarcado, entendido 
como régimen familiar y social, tiene preponderancia en Ecuador.128 En otras palabras, nuestra 
sociedad se caracteriza por unas desiguales relaciones de poder que benefician a los hombres por 
sobre las mujeres, tanto a nivel público como privado. Según Mayra Estévez y Edgar Vega la 
explicación de este régimen está en la “lógica del patrón de poder europeo y judeocristiano”, que se 
estableció como “norma de organización ideológica, cultural y económica” durante la época 
colonial.129 
                                                          
 
126ACOSTA, Gladys. Cambios legislativos en la formación y disolución de familias: una mirada de contexto. 
En: ARRIAGADA, Irma. Familias y políticas públicas en América Latina: una historia de desencuentros. 
Santiago: Naciones Unidas, 2007, p. 207 
127 CAMACHO, Gloria. Secretos bien guardados: Maltrato, violencia y abuso sexual vs. Ciudadanía. Una 
mirada desde los y las jóvenes. Tesis (Maestría en Ciencias Sociales del Programa de Estudios de Género) 
Quito: FLACSO sede Ecuador, 2003, p. 81, 82 
128 THERBORN, Göran. Familias en el mundo. Historia y futuro en el umbral del siglo XXI. En: 
ARRIAGADA, Irma. Familias y políticas públicas en América Latina: una historia de desencuentros. Santiago: 
Naciones Unidas, 2007, p. 48 
129  ESTÉVEZ, Mayra, VEGA, Edgar, PÉREZ, Santiago. Estudio Cualitativo de la Campaña Reacciona 
Ecuador, el machismo es violencia. Quito: Comisión de Transición hacia el Consejo de las Mujeres y la 
Igualdad de Género. 2011. p. 94 
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Esto, a su vez, habría ido configurando una sociedad machista, con incidencia directa en las formas 
de relacionamiento familiar. Las Estadísticas Oficiales sobre Filiación Religiosa en el Ecuador 
confirman, de cierta forma, la vigencia de la matriz cultural judeocristiana, ya sea por la cantidad de 
católicos (80,44%),130 por el generalizado ideario de familia establecido  (para el 41,24% es “lo más 
importante en la vida”) o por la desigual importancia de la familia en la vida de hombres (35,60%) y 
mujeres (46,27%).131 
 
 
3.1.1 Estructura familiar 
 
 
Sobre la estructura familiar ecuatoriana, los últimos datos oficiales evidencian que la familia “nuclear 
biparental con hijos”, modelo tradicional por excelencia, es el más común (37,8%). Sin embargo, 
también es el tipo de familia que más ha disminuido en la década 1990-2001.132 Además, el INEC 
señala que en el periodo 2000-2011 los matrimonios no presentan crecimiento o decrecimiento 
considerables, mientras que los divorcios se han duplicado. 133  Así, según Gloria Camacho, los 
hogares ecuatorianos demuestran un proceso de disolución de la pareja y el núcleo familiar, 
alejándose del “modelo cultural prevaleciente”, donde la familia es una estructura estable, 
caracterizada por el amor conyugal de por vida y con la premisa de criar su descendencia.134 
 
En general, Camacho señala que el modelo familiar tradicional (nuclear biparental con hijos) se da 
cada vez en menor proporción, ya que ha surgido una “multiplicidad de modelos familiares”, 
originados, principalmente, por los cambios demográficos, las crisis económicas y los consiguientes 
procesos migratorios.135 En esta “multiplicidad”, se inscribe el resto de hogares ecuatorianos: 
 
                                                          
 
130INSTITUTO Nacional de Estadísticas y Censos. Primeras Estadísticas Oficiales sobre Filiación Religiosa 
en el Ecuador. Quito: INEC, 2012. p. 13, 14 
131INSTITUTO Nacional de Estadísticas y Censos. Primeras Estadísticas Oficiales sobre Filiación Religiosa 
en el Ecuador. Quito: INEC, 2012. p. 8, 9 
132 INSTITUTO Nacional de Estadísticas y Censos. Composición de los hogares ecuatorianos: estudio 
comparativo censos 1990 - 2001. Quito: INEC, 2008, p. 12 
133INSTITUTO Nacional de Estadísticas y Censos. Reporte de estadísticas de matrimonios y divorcios 2011. 
Quito: INEC, 2011, p. 4 
134 CAMACHO, Gloria. Secretos bien guardados: Maltrato, violencia y abuso sexual vs. Ciudadanía. Una 
mirada desde los y las jóvenes. Tesis (Maestría en Ciencias Sociales del Programa de Estudios de Género) 
Quito: FLACSO sede Ecuador, 2003, p. 48 
135 CAMACHO, Gloria. Secretos bien guardados: Maltrato, violencia y abuso sexual vs. Ciudadanía. Una 
mirada desde los y las jóvenes. Tesis (Maestría en Ciencias Sociales del Programa de Estudios de Género) 
Quito: FLACSO sede Ecuador, 2003, p. 47 
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Los hogares “extensos biparentales con hijos” (14,8%), los “unipersonales” (9,3%), los “nucleares 
monoparentales con jefatura femenina” (9,1%), “nucleares biparentales sin hijos” (6,6%), “extensos 
monoparentales de jefatura femenina” (5,8%), “no nucleares con parientes” (4,6%), “extenso 
biparental sin hijos” (3,4%), los “nucleares monoparentales con jefatura masculina” y los “extensos 
monoparentales con jefatura masculina” (2,1%). Finalmente, los hogares “nucleares extensos 
compuestos” con el 2%. En adelante, los tipos familiares representan menos del 2%.136 
 
Cabe mencionar que la sostenida tendencia de crecimiento en jefatura femenina del hogar 
ecuatoriano (de 19,8% en 1990 a 25,4% en 2001137y 36,1% en 2010138), como sinónimo de la mayor 
proporción de hogares monoparentales, demuestra que la cambiante estructura familiar ecuatoriana 
configura nuevas situaciones y tipos de relación intrafamiliar. 
 
Para Gloria Camacho, el factor económico incluso incide en la estructuración misma de la familia: 
 
 
Existe una asociación estadísticamente significativa entre la conformación de los hogares y 
los ingresos familiares [...] el porcentaje de hogares nucleares completos asciende a medida 
que sube el nivel de los ingresos de la familia y viceversa [...] Esta situación hace clara 
referencia a la mayor dificultad que tienen los hogares pobres para funcionar y enfrentar la 
crisis de forma autónoma[...]existe una clara relación entre la conformación del grupo 
doméstico y la pobreza, que si bien no se trata de una relación lineal se observa una tendencia 
a ampliar el núcleo familiar, a compartir la vivienda para abaratar costos y paliar la crisis.139 
 
 
3.1.2 Condiciones socioeconómicas 
 
 
Por lo anterior, el aspecto económico es otro elemento clave en la problemática de la familia 
ecuatoriana. Según Ruth Rivas, los datos del último Censo de Población y Vivienda muestran que 
“en el país el 60,1% de los hogares son pobres, tienen déficit en materiales de viviendas, servicios 
inadecuados, hacinados, entre otras variables”.140 Esto revela un panorama de enorme dificultad 
                                                          
 
136 INSTITUTO Nacional de Estadísticas y Censos. Composición de los hogares ecuatorianos: estudio 
comparativo censos 1990 - 2001. Quito: INEC, 2008, p. 12 
137 INSTITUTO Nacional de Estadísticas y Censos. Composición de los hogares ecuatorianos: estudio 
comparativo censos 1990 - 2001. Quito: INEC, 2008, p. 29 
138 INSTITUTO Nacional de Estadísticas y Censos. Composición de los hogares ecuatorianos: estudio 
comparativo censos 1990 - 2001. Quito: INEC, 2008, p. 28 
139 CAMACHO, Gloria. Secretos bien guardados: Maltrato, violencia y abuso sexual vs. Ciudadanía. Una 
mirada desde los y las jóvenes. Tesis (Maestría en Ciencias Sociales del Programa de Estudios de Género) 
Quito: FLACSO sede Ecuador, 2003, p. 48, 49 
140 RIVAS, Ruth. La mujer como jefa de hogar. E Análisis (1): 4-6, mayo 2012. p. 4 
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para el adecuado desenvolvimiento de las familias ecuatorianas, o por lo menos confirma la 
existencia de un ambiente económico adverso que podría incidir en el manejo de conflictos 
intrafamiliares, ya que, por ejemplo, “existe una asociación estadística significativa que muestra que 
la violencia ocurre con mayor frecuencia en hogares de estratos bajos y viceversa”.141 
 
Por otra parte, un estudio de María de Lourdes Larrea concluye que las mujeres ecuatorianas tienen 
jornadas de trabajo más largas (64 horas semanales) en relación con los hombres, ya que ellas 
asumen, en la mayoría de veces, las “tareas de trabajo no remunerado y reproductivo”, pese a que un 
buen porcentaje de ellas también realizan trabajos remunerados.142 Esta conclusión se ve respaldada 
por datos del INEC donde se señala que el 80% de las mujeres realizaba quehaceres domésticos 
frente a un 57,3% de hombres que también lo hacían en 2010.143 Al respecto, Amparo Armas advierte 
que “la imposibilidad de vivir relaciones equitativas y responsabilidades compartidas en el hogar, 
en las que subyacen relaciones de poder que las subordinan (a las mujeres), las afecta física y 
emocionalmente”.144 
 
 
3.1.3 Relaciones intrafamiliares 
 
 
Otro indicador que evidencia el tipo de relacionamiento familiar en nuestra sociedad es la violencia 
de género. La Encuesta Nacional de Relaciones Familiares y Violencia de Género contra las Mujeres 
afirma que el 60% de mujeres sufren algún tipo de violencia de género.145 Es decir, es una situación 
por demás frecuente que evidencia una forma violenta y recurrente de resolver conflictos 
intrafamiliares. Pero lo que más destaca es que todos los tipos de violencia de género presentan 
elevados niveles de “violencia por parte de la pareja o expareja”: 87,3% en casos de violencia física, 
76,3% en violencia psicológica, 53,5% en violencia sexual y 28,9% en violencia patrimonial.146 En 
otras palabras, la mitad de las mujeres ecuatorianas ha sido violentada por su pareja o expareja de 
                                                          
 
141 CAMACHO, Gloria. Secretos bien guardados: Maltrato, violencia y abuso sexual vs. Ciudadanía. Una 
mirada desde los y las jóvenes. Tesis (Maestría en Ciencias Sociales del Programa de Estudios de Género) 
Quito: FLACSO sede Ecuador, 2003, p. 173 
142 LARREA, María de Lourdes. Estado de situación de las mujeres en Ecuador. Quito: CAECID, 2011. p. 77 
143 LARREA, María de Lourdes. Estado de situación de las mujeres en Ecuador. Quito: CAECID, 2011. p. 76 
144  ARMAS, Amparo. Redes e Institucionalización el Ecuador. Bono de Desarrollo Humano. Santiago: 
Naciones Unidas, 2005, p. 34. Serie Mujer y Desarrollo No.- 76 CEPAL. 
145INSTITUTO Nacional de Estadísticas y Censos. Encuesta nacional de relaciones familiares y violencia de 
género contra las mujeres. Quito: INEC, 2011, p. 6 y 12 
146INSTITUTO Nacional de Estadísticas y Censos. Encuesta nacional de relaciones familiares y violencia de 
género contra las mujeres. Quito: INEC, 2011, p. 9 
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alguna forma.147 Sin embargo, el 90% de mujeres casadas o en unión libre que han sufrido violencia 
no se han “separado” de su pareja o conviviente.148 Esto también respalda la afirmación de que existe 
una cultura machista en el núcleo familiar ecuatoriano, caracterizada por el “sacrificio” femenino en 
procura de consolidar a toda costa un núcleo afectivo, prioridad en el imaginario social. 
 
La misma encuesta también muestra una relación entre el estado civil de la mujer y su nivel de 
“violentación”. En el caso de las mujeres solteras hay menos niveles de violencia de género (47,1%), 
en comparación con las mujeres casadas (61,5%), “unidas” (62,5%), viudas (64%), separadas (78%) 
y divorciadas (85,4%).149 Así mismo, destaca que las mujeres sin hijos son las que han sufrido 
violencia de género en menor proporción (25%), mientras que las mujeres que tienen un hijo o más 
experimentan mayor violencia de género a mayor cantidad de hijos nacidos vivos: “a partir del tercer 
hijo, más del 50%de las mujeres sufre violencia”.150 Entonces, el matrimonio y la maternidad, 
insertos en una lógica machista, se constituyen como factores que potencian la violencia de género, 
a la vez que consolidan cierto tipo de relaciones familiares. 
 
Para Ana Lucía Herrera, la violencia perpetúa relaciones de poder desiguales entre hombre y mujer, 
a la vez que impone una “lógica cultural” donde las mismas mujeres “generan y regeneran” el 
machismo y sexismo en las relaciones interpersonales.151 Esto explicaría porque, según el INEC, las 
mujeres ecuatorianas tienen una elevada satisfacción (8 sobre 10) con respecto a su situación 
familiar.152 
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3.1.4 Uso de tiempo 
 
 
Respecto al funcionamiento familiar, Irma Arriagada señala que en nuestro país “la estructuración, 
composición y dinámica de las familias y hogares que conforman la sociedad ecuatoriana, es 
desconocida”.153 No obstante, el Reporte de Uso del Tiempo Libre (2012) puede dar algunas pistas 
sobre la dinámica familiar. Por ejemplo, si sumamos todas las actividades relacionadas con la familia 
(“cuidar de niños y adolescentes”, “compartir con la familia” y “jugar en la casa”), el total de horas 
por semana es de 21,8 horas, la mitad del tiempo destinado al trabajo.154 
 
Esto confirma la existencia de un sistema económico que prioriza el tiempo de trabajo por sobre el 
tiempo en familia, una de sus principales motivaciones. Como consecuencia de la falta de tiempo, 
también destacan los niveles de “ausencia de padres y madres en el hogar”. El INEC señala que el 
porcentaje de “ausencia de padres a hijos”, en el 2006, fue de 61,44%; mientras que la “ausencia de 
madres a hijos” en el mismo periodo fue de 50,77%.155 
 
 
3.1.5 Toma de decisiones 
 
 
En un estudio de Gloria Camacho, se logran explicitar ciertas facetas de las relaciones familiares en 
Ecuador. Respecto al autoritarismo, Camacho señala: 
 
 
La vigencia de un modelo patriarcal de funcionamiento familiar, que se expresa en una 
estructura jerárquica que sigue las líneas de autoridad por edad, sexo y parentesco, 
obstaculizan el ejercicio de derechos, y la incorporación de valores y prácticas democráticas. 
El nivel de autoritarismo familiar varía de acuerdo a la situación económica de la familia y 
al tipo de hogar: desciende mientras más alto es el estrato y el nivel educativo paterno y 
materno; sube en las familias que no cuentan con la presencia de ninguno de sus progenitores 
y en las reconstituidas, lo que habla de una mayor vulnerabilidad de las mujeres y menores 
en ese contexto”.156 
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Camacho también advierte que “las complejas relaciones de autoridad y poder que se producen 
cuando se altera el orden familiar socialmente establecido parecen dar origen a la conformación de 
hogares más jerárquicos”.157 Dicha aseveración se confirma con los datos de su estudio, donde, 
según la percepción de los adolescentes, en las familias con padres “ausentes”, el grado de 
autoritarismo aumenta. En las familias reconstituidas, la figura del padrastro o madrastra junto al 
único progenitor haría que la situación sea similar.158 Esto confirmaría que si se desea una familia 
menos autoritaria es “preferible” la presencia de ambos padres, “porque probablemente existen más 
mediaciones cuando se presentan conflictos y las decisiones pueden compartirse mejor entre una 
pareja”.159 
 
Respecto a “quién manda o tiene la última palabra en el hogar”, el estudio de Camacho muestra que 
en el 32% de hogares las decisiones familiares las toma el padre, las madres las toman en un 32,8%, 
la toma conjunta de decisiones (padre y madre) representa el 21,6%, las decisiones familiares por 
parte de otras personas se dan en un 6,4% de casos. Cabe destacar que sólo el 4,8% de hogares señaló 
que las decisiones familiares se toman por consenso entre todos los miembros de la familia.160 Sin 
embargo, la autora advierte que “esta similitud (del 32% de padres y madres decisores) es relativa 
porque una quinta parte de los hogares no cuentan con la presencia del padre, mientras los hogares 
donde no vive la madre son apenas el 2,5%”.161 Estos datos revelan una supremacía de los padres en 
la toma de decisiones en la mayoría de hogares respecto a las madres e hijos. Además, llama la 
atención la poquísima participación de estos últimos en todos los tipos de familias.162 
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3.1.6 Conflictos intrafamiliares y administración de conflictos 
 
 
Respecto a las formas de administrar los conflictos entre padres e hijos, Camacho afirma que “las 
modalidades de resolución de conflictos no son únicas ni permanentes”.163 Por lo tanto, se sugiere 
la coexistencia de una amplia gama de formas de administración de conflictos. Más detalladamente, 
el 56,5% de adolescentes dice “conversar” y “llegar a acuerdos” casi siempre, el 34,6% a veces y el 
9% nunca. Segmentado por sexo, los “acuerdos” son más frecuentes entre las adolescentes.164 Sin 
embargo, casi el 50% de adolescentes señala que frente a un conflicto su familia “discute y no se 
pone de acuerdo”, el 32% dice que esto pasa “casi siempre”. Otro 40% dice que, a veces, frente a un 
conflicto se “prohíbe la conducta o actividad” que lo motivó.165 
 
Respecto al castigo y la violencia, Camacho señala dos factores que inciden en su manifestación, el 
estrato socioeconómico y el nivel de instrucción: 
 
 
La violencia sube conforme bajan los ingresos familiares, lo que indicaría que la escasez de 
recursos es una fuente de tensiones que facilitan este tipo de actuación. En cuanto al nivel de 
escolaridad de la madre y del padre se vio que influye positivamente para disminuir la 
violencia, sobre todo cuando se ha accedido a la educación superior. Por el contrario, una 
variable que mostró no tener ninguna asociación con el ejercicio de la violencia fue la 
incorporación de la mujer al mercado laboral, evidenciando que el acceso a recursos propios 
no significa per se mayor autonomía y que, muchas veces, es fuente de conflictos que 
devienen en violencia.166 
 
 
En cuanto al “castigo” asociado al incumplimiento de acuerdos, el estudio señala que los adolescentes 
hombres “enfrentan” más conflictos y castigos que las adolescentes. 167  Sobre esto, Camacho 
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concluye que “esta actuación diferenciada se explica desde las construcciones de género que 
fomentan la renuncia femenina y la afirmación masculina”.168 Sin embargo, “cabe preguntarse si la 
menor trasgresión femenina implica una práctica positiva de negociación/conciliación de las 
mujeres o si da cuenta de una continuidad de los estereotipos de género de sumisión y renuncia que 
no contribuyen a su afirmación personal”.169 
 
Por otra parte, Camacho señala que el castigo y la violencia “han sido parte de su proceso de 
"formación" familiar (de los adolescentes), aunque la frecuencia y el grado de severidad de estas 
prácticas varían de un grupo a otro”. 170 Aquí destaca que el 67,5% de adolescentes ha sido 
maltratado físicamente por un familiar en algún momento de su vida. Más detalladamente, el 50% 
de adolescentes maltratados señala a su madre como la agresora, al padre le corresponde el 42%.171 
Según Camacho, la explicación a esto responde al mayor tiempo de convivencia de las madres con 
sus hijos y a que, en ese tiempo, ellas pueden replicar el abuso contra ellas por parte de sus maridos: 
 
 
Hemos verificado la tendencia a que la mujer golpeada reproduzca ese comportamiento con 
sus hijos e hijas, como resultado de su propia situación y de la convivencia dentro de un 
modelo de relación y de un ambiente familiar en el que se exacerban los conflictos y se 
recurre a la violencia como mecanismo de imposición y de resolución de las divergencias 
[...] las madres que son golpeadas por sus esposos o convivientes pegan a sus hijos o hijas en 
mayor proporción que aquellas que no han vivido esta experiencia y viceversa. Además, 
hemos constatado que mientras más frecuente es la violencia que sufre la madre, sube la 
propensión a reproducir conductas violentas al interior de la familia. Esa misma tendencia se 
constata con respecto a los hombres, pues vemos que quienes golpean a las mujeres tienden 
a ser padres violentos.172 
 
 
Sin embargo, la violencia de las madres hacia los padres es casi nula: 
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La gran mayoría de las madres de los y las adolescentes, nunca han recurrido a la violencia 
(85.6%), sólo el 0.7% lo han hecho frecuentemente, el 3.5% a veces, el 4.5% rara vez y el 
5.7% de jóvenes dicen que ocurrió una sola vez. Al analizar los casos reportados encontramos 
que más de dos tercios se refieren a situaciones de violencia recíproca, además, el 28.4% de 
jóvenes señalan expresamente que fue una actuación en defensa propia.173 
 
 
Teniendo en cuenta la legitimación de la violencia hacia la mujer en el discurso juvenil, la mediación 
de los afectos y la “lealtad familiar”, Camacho afirma que “resulta sumamente difícil que ante 
situaciones concretas de violencia, los y las jóvenes se planteen soluciones que rebasen los límites 
del hogar”.174  Por lo tanto, la violencia doméstica hacia la mujer, que implica la negación de 
derechos en la propia familia, dificultaría enormemente que las jóvenes generaciones aprendan 
formas nuevas y alternativas para administrar los conflictos. 
 
Más aún cuando: 
 
 
Ante situaciones hipotéticas que se presentan en la vida de una pareja, alrededor de una 
tercera parte de jóvenes justifican el uso de la violencia del hombre hacia la mujer [...] 
Quienes justifican en mayor medida estas prácticas son las chicas, reflejando una enajenación 
que favorece su propia discriminación. Estos hallazgos indican una cierta continuidad 
ideológica en la juventud con respecto a las relaciones entre mujeres y varones; pues se 
constata la permanencia de una concepción patriarcal de la pareja y la familia, del discurso 
maternalista y de las determinaciones de género.175 
 
 
Cabe señalar que aproximadamente el 8% jóvenes que han sufrido violencia sexual ha compartido 
su experiencia con su familia.176 Esto evidencia graves falencias en la confianza de los adolescentes 
con sus propias familias. Además, la condena hacia el abuso sexual parecería ser sólo una posición 
superflua en los jóvenes: 
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En el caso del abuso sexual es más frecuente que los y las jóvenes apoyen la denuncia y la 
sanción con cierta radicalidad. Sin embargo, se trata de un discurso alejado de la práctica, 
pues el estudio verificó que no actuó así en ningún caso y que la opinión difería cuando se 
trataba de su propia familia. El análisis encuentra que más que una concepción de derechos 
existe una fuerte carga moral de castigar un "pecado", un atentado al cuerpo femenino, a su 
virginidad.177 
 
 
En general, Gloria Camacho concluye: 
 
 
A pesar de la diversidad de estructuras familiares encontradas, prevalece un modelo 
jerárquico patriarcal de organización familiar que se caracteriza por un ambiente autoritario 
y el irrespeto a los derechos de sus integrantes, sobre todo, de mujeres y menores [...] hemos 
verificado que el maltrato infantil es una práctica frecuente en las familias ecuatorianas, la 
cual se encuentra naturalizada y legitimada como parte de la formación de chicos y chicas, 
quienes tienden a justificar su uso [...] En ese sentido, encontramos que hay una deficiente 
conciencia de derechos entre la población juvenil, que se desconocen otros mecanismos de 
resolución de conflictos, que las prácticas democráticas están ausentes en el entorno familiar, 
indicadores que reflejan la continuidad y permanencia de una cultura castigadora en la esfera 
de lo privado.178 
 
 
Por lo tanto, para favorecer la autoafirmación de los jóvenes, la familia debería ser “un espacio de 
aprendizaje y práctica de los valores ciudadanos, creando un contexto de diálogo, participación, 
negociación y acuerdos frente a las divergencias”.179 
 
En resumen, en la familia ecuatoriana hay una amplia vulneración de derechos, especialmente en el 
caso de mujeres y niños. Por lo tanto, no es concebida como un espacio democrático o de derechos. 
Tal situación estaría motivada principalmente por un esquema patriarcal de funcionamiento familiar 
que ha derivado en machismo, lo que implica la convivencia mediante desiguales relaciones de poder 
entre géneros. Esto potencia la desigual repartición de responsabilidades familiares, compensaciones 
económicas, tiempo libre y otros “privilegios”. Así mismo, el machismo se traduce en alarmantes 
niveles de violencia de género que, a su vez, deriva en otros tipos de violencia intrafamiliar. Por estas 
razones, el machismo se constituye en un problema transversal de la sociedad y familia ecuatorianas. 
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Por otra parte, el contexto económico supone condiciones de dificultad para el adecuado 
desenvolvimiento de las familias ecuatorianas, ya sea porque prioriza el tiempo de trabajo por sobre 
el tiempo en familia o porque definitivamente los salarios son insuficientes para satisfacer las 
necesidades familiares de amplios sectores de la sociedad. Además, se constata que los recursos 
económicos inciden en la mejor estructuración del núcleo familiar. Estas tres situaciones económicas 
inciden directamente en el origen y manejo de conflictos intrafamiliares. 
 
Todo esto en un marco donde la “disolución del núcleo familiar” y la emergencia de “nuevos modelos 
familiares” estarían estructurando nuevos tipos de relaciones familiares, situación que implica 
tensiones y conflictos constantes. 
 
 
3.2 Normativa y política nacional en la regulación de conflictos 
 
 
A escala nacional, se presentan varias garantías constitucionales respecto a la familia: 
 
 
La actual Constitución del Ecuador ratificada en el año 2008, incorpora el tema de familia en 
la siguiente serie de articulados: Artículo 67: `Se reconoce la familia en sus diversos tipos. 
El Estado la protegerá como núcleo fundamental de la sociedad y garantizará condiciones 
que favorezcan integralmente la consecución de sus fines. Estas se constituirán por vínculos 
jurídicos o de hecho y se basarán en la igualdad de derechos y oportunidades de sus 
integrantes´. Artículo 68: Matrimonio. Artículo 69: Serie de disposiciones para proteger los 
derechos de las personas integrantes de la familia, tales como: la promoción de la maternidad 
y paternidad, el reconocimiento del patrimonio familiar, la 
igualdad de derechos en la toma de decisiones para la administración de la sociedad 
conyugal, la protección a los jefes y jefas de familia, leyes para las madres, padres, hijos e 
hijas y la filiación.180 
 
 
Por otra parte, el Plan Nacional del Buen Vivir tiene varios objetivos vinculados con la 
administración de conflictos intrafamiliares con sendas políticas y lineamientos:181 
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Objetivo 1: Consolidar el Estado democrático y la construcción del poder popular 
 Consolidar la participación ciudadana en los procesos de elaboración de políticas públicas y 
en el relacionamiento Estado-sociedad. 
 Promover el diálogo como forma de convivencia democrática y mecanismo para la 
transformación de conflictos. 
 
Objetivo 2. Auspiciar la igualdad, la cohesión, la inclusión y la equidad social y territorial, en la 
diversidad. 
 Fomentar la inclusión y cohesión social, la convivencia pacífica y la cultura de paz, 
erradicando toda forma de discriminación y violencia. 
 Garantizar la protección especial universal y de calidad, durante el ciclo de vida, a personas 
en situación de vulneración de derechos. 
 Garantizar la protección y fomentar la inclusión económica y social de personas en situación 
de movilidad humana, así como de sus diversos tipos de familias. 
 Garantizar la atención especializada durante el ciclo de vida a personas y grupos de atención 
prioritaria, en todo el territorio nacional, con corresponsabilidad entre el Estado, la sociedad 
y la familia. 
 Garantizar el desarrollo integral de la primera infancia, a niños y niñas menores de 5 años 
 
Objetivo 3. Mejorar la calidad de vida de la población 
 Propiciar condiciones adecuadas para el acceso a un hábitat seguro e incluyente 
 
Objetivo 5. Construir espacios de encuentro común y fortalecer la identidad nacional, las identidades 
diversas, la plurinacionalidad y la interculturalidad. 
 Garantizar a la población el ejercicio del derecho a la comunicación libre, intercultural, 
incluyente, responsable, diversa y participativa. 
 
Objetivo 6. Consolidar la transformación de la justicia y fortalecer la seguridad integral, en estricto 
respeto a los derechos humanos. 
 Prevenir y erradicar la violencia de género en todas sus formas 
 Promover una cultura social de paz y la convivencia ciudadana en la diversidad 
 Combatir y erradicar la violencia y el abuso contra niñas, niños y adolescentes 
 
Más específicamente, hay tres agendas de igualdad (para la niñez, la juventud y las personas adultas 
mayores). Según Doris Soliz, estas agendas, sumadas a la Estrategia Nacional por la Igualdad, 
“recogen las políticas del Estado para atender al ciclo de vida y que tienen como eje la equidad [...] 
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La equidad en esta diversidad de momentos de la vida conduce, además, a pensar que la familia 
debe ser concebida como un espacio de relaciones dinámico, complejo, que cambia de acuerdo a 
los cambios culturales, sociales, demográficos de nuestras sociedades”.182Además, hay políticas 
intersectoriales, por ejemplo, para la protección integral de la niñez y la adolescencia.183Además, hay 
otros instrumentos relevantes en el tema de la familia como el Código de la Niñez y la Adolescencia, 
el Código Civil, la Ley Adulto mayor, la Ley de juventud, etc.184 
 
Según Alison Vásconez, las orientaciones generales sobre el modelo de políticas públicas para las 
familias ecuatorianas obedecen a los siguientes criterios: la “desmercantilización” del bienestar; la 
“noción global” de seguridad, donde el cumplimiento de derechos supera el riesgo y la pobreza; la 
“familiarización”, que implica la corresponsabilidad Estado-familia y el sistema económico/social, 
que busca la inclusión de pequeñas economías bajo el enfoque “social y solidario”.185 
 
Por su parte, Amparo Armas hace un balance de la política social ecuatoriana: 
 
 
El gasto social en el Ecuador presenta en las dos últimas décadas un comportamiento bastante 
errático, y aunque presenta un crecimiento entre 1990 y 1999, el incremento de alrededor del 
20% está muy por debajo del promedio de crecimiento de los países latinoamericanos, que 
es del 50% (STFS, 2003). La política social del gobierno presenta un mejoramiento de 
algunos indicadores de servicios básicos, sin embargo, no ha llegado a metas significativas 
de acceso y calidad, y persisten fuertes deficiencias especialmente en relación a coberturas 
de saneamiento y seguridad social.186 
 
 
Además, Armas detalla las características de los programas existentes: 
 
 
La propuesta programática de la Agenda (Social) articula programas tradicionales 
fundamentados básicamente en lo que respecta a bienestar social en la provisión de servicios 
de desarrollo infantil y protección especial, con una gama de programas de combate a la 
pobreza. Muy pocos de los programas prioritarios que han venido funcionando en los 
ministerios del área social han sido sujetos de evaluación y no se conoce de una matriz técnica 
y unificada sobre la cual se haya determinado su prioridad.187 
                                                          
 
182SOLIZ, Doris. Las políticas sociales se consolidan. Miespacio (4): 2, septiembre 2012. 
183MINISTERIO de Inclusión Económica y Social. Agenda para la igualdad de Niñas, Niños y Adolescentes 
2012-2013. Quito: MIES, 2012, p. 95 
184 VÁSCONEZ, Alison. La familia Ecuatoriana: ¿Sujeto de las políticas públicas? Quito: Unicef, 2011, p. 18 
185 VÁSCONEZ, Alison. La familia Ecuatoriana: ¿Sujeto de las políticas públicas? Quito: Unicef, 2011, p. 14 
186 ARMAS, Amparo. Redes e institucionalización en Ecuador: Bono de Desarrollo Humano. Santiago: 
Naciones Unidas, 2005, p. 8 
187 ARMAS, Amparo. Redes e institucionalización en Ecuador: Bono de Desarrollo Humano. Santiago: 
Naciones Unidas, 2005, p. 25 
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Aquí, cabe destacar el “Plan Familia”, programa del MIES para la atención integral de las familias 
en situación de vulnerabilidad: “su objetivo es que las familias ecuatorianas conozcan los servicios 
sociales que brinda el Estado a fin de que salgan de la pobreza”.188Sin embargo, se evidencia que 
no existe una propuesta real de atención integral para las familias ecuatorianas por parte del Estado. 
En nuestro país no hay programas de atención destinados a la administración de conflictos 
intrafamiliares, menos aún desde el ámbito de la comunicación. Esto pese a que la familia ecuatoriana 
tiene elevados índices de autoritarismo, lo que deriva en inadecuadas formas de comunicación y 
administración de conflictos intrafamiliares y sociales. De ahí la importancia de elaborar material de 
ayuda, en este sentido, para los operadores de servicios ecuatorianos que trabajan directamente con 
las familias. 
 
 
3.3 Diagnóstico del manejo de conflictos intrafamiliares con operadores de servicios 
 
 
Ya que el objetivo de la presente tesis es el desarrollo de un manual de comunicación asertiva para 
el manejo de conflictos intrafamiliares se ha desarrollado un marco teórico en el que se han 
identificado las herramientas existentes en el campo de la comunicación asertiva para el manejo de 
situaciones conflictivas. Igualmente, se han identificado las principales características de un hogar 
ecuatoriano en momentos de conflicto ocasional y duradero. 
 
Sin embargo, es necesario un aporte pragmático que complemente la investigación inicial. Con este 
fin, se ha considerado adecuado diagnosticar el ambiente de trabajo en el cual se pretende 
implementar el manual de comunicación asertiva. Dicho diagnostico se realizó a partir de entrevistas 
semiestructuradas con el público lector del producto comunicacional, operadores de servicios 
familiares ecuatorianos, para conocer las características de su ambiente y objeto de trabajo, las 
familias ecuatorianas. 
 
La entrevista fue aplicada a operadores de servicios familiares de diversa índole y en distintos 
escenarios: psicólogos educativos, trabajadores sociales, terapeutas familiares, etc. con la finalidad 
de tener información variada y poder desarrollar un contenido versátil para el manual. La información 
recogida fue estructurada alrededor de cuatro ejes: población atendida, conflictos presentados, 
formas de manejo de conflictos y conocimientos sobre comunicación asertiva. 
                                                          
 
188MINISTERIO de Inclusión Económica y Social. Inicia Plan Familia para usuarios del Bono de Desarrollo 
Humano. Miespacio (9): 6-7, marzo 2013. 
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3.3.1 Principales características y dificultades en el trabajo de los operadores de servicios 
familiares ecuatorianos 
 
 
Agrupando las respuestas de los entrevistados en torno a los temas de interés para el desarrollo del 
contenido del manual de comunicación asertiva tenemos: 
 
La opinión que tienen los operadores de servicio familiares ecuatorianos respecto a su ambiente de 
trabajo con las familias indica que éste tiende a ser conflictivo, hasta el punto de ser violento, o, por 
el contrario, demuestran apatía o dedican poco tiempo al aprovechamiento del servicio que reciben. 
Esto supone condiciones de dificultad para la comunicación externa de la familia, lo cual dificulta 
cualquier intento de mejoramiento de su comunicación interna. 
 
La razón de este ambiente adverso tal vez pueda encontrarse en la estructura y funcionamiento de las 
familias con a las que trabajan los operadores de servicios familiares consultados. Aquí, se describe 
mayormente a las familias como “uniparentales”, “disfuncionales” o “violentas” (las cuales serían 
sus características más evidentes a primera vista). Igualmente, señalan que su proceso comunicativo 
es predominantemente jerárquico y sin logro de entendimientos. 
 
Respecto a los conflictos familiares observados con mayor frecuencia, los entrevistados afirman que 
la mayoría de conflictos tiene un origen económico que deriva o agrava conflictos conyugales e 
intergeneracionales. En estos momentos conflictivos, se evidencia que el estilo comunicativo usado 
casi siempre es el agresivo o el pasivo, dependiendo de la relación familiar en la que se encuentre. 
Por ejemplo, la madre puede tener un estilo comunicativo sumiso con su esposo, pero agresivo con 
sus hijos. 
 
Este estilo comunicativo dicotómico (pasivo/agresivo), según los entrevistados, genera 
principalmente el debilitamiento de los vínculos familiares, la irresolución de las causas del conflicto 
y dificultades en el aprendizaje de nuevas formas de relacionamiento. Ante este escenario, la mayoría 
de entrevistados a recurrido a la aplicación de terapia colectiva e individual, así como a la escritura 
como forma de expresión tendiente a la mejor enunciación de sentimientos y necesidades que reduce 
la discusión agresiva. Estas opciones son las que mejor resultados dieron en los casos respectivos. 
 
Respecto a la comunicación asertiva, se evidencia familiaridad e, inclusive, conocimiento profundo 
del concepto y los principios asertivos. Así, señalan haber aplicado en su trabajo la equidad en el 
diálogo, el respeto a los derechos propios y ajenos, y la expresión de sentimientos y necesidades. 
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Además, consideran que la aplicación de la comunicación asertiva contribuiría al adecuado manejo 
de conflictos y el fortalecimiento de los vínculos familiares. 
 
Finalmente, respecto a la identificación de necesidades comunicacionales, señalan que la principal 
dificultad  que enfrentan es la falta de compromiso e involucramiento real para lograr el cambio de 
actitudes, especialmente por parte de los padres. Sin embargo, consideran que sería conveniente 
establecer normas de comunicación claras, como el respeto, para la mejor implementación de 
procesos comunicativos asertivos, manejo de conflictos o terapias de cualquier índole. Más 
específicamente, consideran adecuado que un manual de comunicación asertiva para el manejo de 
conflictos intrafamiliares debería contener referencias en torno a derechos y técnicas asertivas, así 
como protocolos de comunicación en momentos de conflicto. 
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CUARTO CAPÍTULO 
CONCLUSIONES 
 
 
4.1 Conclusiones 
 
 
Con la finalidad de promover la adopción de prácticas comunicacionales asertivas para el manejo de 
conflictos intrafamiliares, en esta tesis se ha realizado una investigación documental sobre el tema y 
un diagnostico situacional con los operadores de servicios familiares ecuatorianos. Producto de esta 
investigación, se ha llegado a las siguientes conclusiones: 
 La familia Ecuatoriana es un espacio privado, donde no se han terminado de incorporar 
principios de convivencia del espacio público, lo que ha provocado la vulneración de 
derechos de sus miembros, especialmente mujeres y niños. Además, la mayoría de familias 
ecuatorianas tienen un esquema de funcionamiento jerárquico patriarcal, lo que ha motivado 
el uso de estilos comunicativos que dificultan la correcta administración  de sus conflictos 
internos. 
 Hay conflictos intrafamiliares que no se pueden procesar adecuadamente con los insumos 
que ofrece el espacio familiar. Por lo tanto, se requiere el apoyo o acompañamiento de 
operadores de servicios familiares que orienten la administración de dichos conflictos. Sin 
embargo, en nuestro país, no hay propuestas de atención pública dirigidas a mejorar la 
administración de conflictos intrafamiliares. 
 Tales situaciones ha provocado problemas en la atención de casos de conflictos 
intrafamiliares por parte de los operadores de servicios. El diagnóstico situacional realizado 
al respecto señala que su ambiente de trabajo con las familias es conflictivo, son familias 
desestructuras y/o “disfuncionales” con procesos comunicativos jerárquicos. Los conflictos 
familiares observados con mayor frecuencia son económicos, conyugales e 
intergeneracionales, donde se usa un estilo comunicativo agresivo o pasivo, provocando el 
debilitamiento de los vínculos familiares, la irresolución de las causas del conflicto y 
dificultades en el aprendizaje de nuevas formas de relacionamiento. Frente a esto se 
evidencia una recurrente aplicación de terapia psicológica colectiva e individual, así como 
el uso de la expresión escritura por parte de los operadores. Igualmente se aprecia un 
conocimiento del concepto y los principios asertivos. Finalmente, respecto a la identificación 
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de necesidades comunicacionales, señalan como prioridad la falta de compromiso paterno 
para lograr un cambio de actitudes y el  establecimiento de normas de comunicación para el 
manejo de conflictos. 
 Tanto el esquema de funcionamiento de las familias ecuatorianas como su modelo de 
atención por parte de los operadores de servicios presentan dificultades en la administración 
de conflictos intrafamiliares. Aquí se concluye que la forma de administración de conflictos 
más apropiada en el contexto familiar es el  manejo de conflictos ya que implica el análisis, 
prevención, gestión, resolución o transformación del conflicto de forma pacífica y donde se 
prioriza el diálogo durante su implementación. 
 Más específicamente, muchos problemas en la atención de casos de conflictos intrafamiliares 
se vinculan con la comunicación. Aquí, el estilo de comunicación asertivo es el más 
apropiado para la correcta administración de conflictos ya que implica el respeto a los 
derechos, desarrollo de autoestima y habilidades de comunicación. Sin embargo, se 
evidencia que la aplicación de la comunicación asertiva, en la administración de conflictos 
intrafamiliares es un vacío en las áreas de investigación pertinentes. 
 Finalmente, la comunicación asertiva es una habilidad que psicológicamente, se puede 
entrenar. Por otra parte, los problemas comunicacionales en la atención de casos de 
conflictos intrafamiliares se originan por desconocimiento o puesto de otra forma, falta de 
capacitación. Ambas situaciones evidencian la necesidad de un producto comunicacional 
destinado al entrenamiento de la asertividad durante conflictos intrafamiliares. 
 
En conclusión, se ha evidenciado la necesidad social y académica, de mejorar las formas de 
administrar los conflictos. La comunicación ofrece alternativas al respecto. La comunicación asertiva 
es la que más destaca entre ellas por su multidimensionalidad (psicológica, sociológica y 
comunicacional) y su capacidad de “entrenamiento”. Sin embargo, en el ámbito familiar ecuatoriano 
hay una complejidad de elementos que median en su aplicación (matriz cultural, desvinculación del 
espacio privado de las normas básicas de convivencia social, etc.) Por tal razón, se hace necesario un 
instrumento que facilite el entrenamiento de habilidades asertivas y la aplicación de sus técnicas en 
situaciones de conflicto intrafamiliar por parte de los operadores de servicios, un manual de 
comunicación. 
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QUINTO CAPÍTULO 
DISEÑO DEL MANUAL DE COMUNICACIÓN ASERTIVA PARA LA 
ADMINISTRACIÓN DE CONFLICTOS INTRAFAMILIARES 
 
 
5.1 Definición del perfil del consumidor 
 
 
El manual de comunicación asertiva está dirigido a operadores de servicios familiares. Es decir, a 
profesionales con capacidad de interpretación, experiencia y cercanía a conceptos sociales y 
comunicacionales, y con experiencia en el manejo e implementación de manuales de procedimientos. 
Por tales razones, es conveniente usar un lenguaje sobrio y pragmático para el contenido del manual. 
Sin embargo, no se descuidara el aspecto pedagógico del manual ya que se acompañara el contenido 
textual con breves ilustraciones gráficas, ayudas memoria, etc. 
 
La experiencia en la implementación de manuales en el ámbito social hace que el público al cual se 
dirige este manual tenga altas expectativas respecto a su elaboración y resultados, más aún si 
solicitamos sus propuestas al respecto. Por esta razón, es de vital importancia la adecuada descripción 
e implementación de conceptos técnicos.  
 
Finalmente, es importante considerar el ambiente de trabajo del público del manual. Este se 
caracteriza por la escasez de tiempo en el entorno familiar y la premura por la consecución de 
resultados. Por ello, también es necesario que las actividades y procesos descritos en el manual sean 
de fácil comprensión, aplicación y evaluación. 
 
 
5.2 Estructura del manual 
 
 
Se ha visto la necesidad de elaborar un producto comunicacional que se presentará bajo el formato 
de un manual por la “intención pedagógica” que este implica y por la modificación de conductas 
pretendida. 
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Con esta finalidad, se ha recurrido a la investigación documental que reveló la pertinencia de diversas 
técnicas asertivas en situaciones conflictivas. Esta información fue adaptada a la especificidad de las 
familias ecuatorianas mediante la documentación en entrevistas de la experiencia de los operadores 
de servicio familiares, el público lector del manual y “voz autorizada” en el tema. 
 
El contenido del manual se estructuró con cuatro unidades temáticas en torno a la administración de 
conflictos mediante la comunicación asertiva: 
 
Unidad 1, Conflictos Intrafamiliares 
Unidad 2, Comunicación asertiva 
Unidad 3, Problemas en la atención pública de casos de conflictos intrafamiliares 
Unidad 4, Técnicas de la comunicación asertiva para operadores en el manejo de conflictos 
intrafamiliares 
 
A su vez, cada unidad está compuesta de tres partes: Conceptual, donde se dará una explicación de 
conceptos comunicativos. Actividades de aprendizaje, con la descripción o asimilación de conceptos 
y procesos comunicativos mediante técnicas específicas. Actividades de evaluación, donde se hace 
un recordatorio de la información expuesta y se evidencia su asimilación. 
 
 
5.3 Objetivo del manual 
 
 
Proveer a los operadores de servicios familiares ecuatorianos de una herramienta práctica que ayude 
al entrenamiento de habilidades asertivas en situaciones de conflicto intrafamiliar. 
 
 
5.4 Diseño grafico 
 
 
5.4.1 Descripción del producto 
 
 
El manual se presentará en un formato de tamaño de hoja INEN A5, dispuesto de forma horizontal 
(para la mejor disposición de los elementos gráficos), con una paginación de 50 hojas impresas a 
ambos lados en papel couché de 200 gr. para las hojas interiores y para la cubierta papel couché de 
150 gr. 
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5.4.2 Tono de la comunicación 
 
 
Como se dijo anteriormente, el público lector del manual tiene ciertas características (interpretación 
de conceptos, cercanía con conceptos sociales y comunicacionales y experiencia en la 
implementación de manuales), que permiten el uso de un lenguaje sobrio, pragmático y hasta técnico 
en el manual. Sin embargo, también se buscará que la lectura sea de fácil comprensión y aplicación. 
Por ello, el tono o estilo comunicativo del manual, en concordancia con su objetivo, será asertivo y 
formal. Es decir, con descripciones prácticas y breves (en la medida de las posibilidades), 
ejemplificación de conceptos y procesos para su mejor asimilación. 
 
 
5.4.3 Tipografía 
 
 
La tipografía escogida para el manual es Calibri  y corresponde a las “fuentes de palo seco lineales” 
que se caracterizan por reducir los caracteres a su esquema esencial. Su diseño es consecuente con 
el perfil del público lector, el tono de comunicación pretendido y la densidad del contenido textual. 
Respecto a esto último, se ha elegido este tipo de letra ya que permite la lectura cómoda, rápida y 
agradable de los diferentes textos. 
 
 
5.4.4 Gama cromática 
 
 
Teniendo en cuenta que el público lector del manual tiene un perfil profesional y el tono 
comunicativo es formal, se hace necesario el uso de colores que sean coherentes con los anteriores 
elementos. Por lo tanto, la teoría del color señala que los colores “formales” o más utilizados con 
fines institucionales son el azul y el rojo. 
 
 
5.4.5 Ilustraciones 
 
 
Las ilustraciones del manual se corresponden a la gama cromática y estilo comunicativo formal, por 
lo que se buscaran fotografías que ilustren la temática o concepto de interés. Las ilustraciones de los 
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procesos descritos se presentaran de forma resumida y con una disposición de los elementos que 
facilite la comprensión, lecturabilidad y asimilación de la cronología de cada etapa del proceso. 
 
 
5.5 Validación 
 
 
A los operadores de servicios familiares, consultados en un inicio para el diagnóstico de la 
investigación, se les presentó el manual elaborado para recoger sus observaciones y hacer las 
adecuaciones necesarias para una versión final de dicho manual. Aquí, sus opiniones en torno a cada 
unidad del manual: 
 
Unidad 1, Conflictos Intrafamiliares 
 
Aquí, las observaciones de los operadores de servicios familiares se centraron en la forma de 
valuación, al final de la unidad. Se propusieron alternativas más cercanas a su experiencia con otros 
manuales y se implementaron la mayor cantidad posible de sugerencias. 
 
Unidad 2, Comunicación asertiva 
 
En este caso, los aspectos observados fueron los elementos estratégicos que brinda la comunicación 
asertiva permiten que esta se convierta en una opción válida para la administración de conflictos. 
Esta unidad brinda una ilustración del manejo de una conversación con divergencias, que fue del 
agrado de los operadores porque ejemplificaba muchos conceptos y sugirieron mayor cantidad de 
ejemplos. Además se señaló que, al evaluar a los actores del conflicto durante la identificación de 
estilos comunicativos sería importante que se tomen en cuenta conflictos previos, pues eso podría 
también modificar la forma en que los actores reaccionen frente al conflicto presente. 
 
Unidad 3, Problemas en la atención pública de casos de conflictos intrafamiliares 
 
Ya que las intervenciones familiares pueden ser complejas debido a las causas señaladas en la unidad, 
podría haberse tomado en cuenta esto para las actividades, pues resulta necesario también plantearse 
estrategias creativas que permitan trabajar con familias a pesar de que no sea constante su 
presencia.Dentro de las actividades de aprendizaje plantear algún tipo de estrategia comunicacional 
que promueva el involucramiento de todos los miembros de la familia. 
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Unidad 4, Técnicas de la comunicación asertiva para operadores en el manejo de conflictos 
intrafamiliares 
 
Aquí, se opina que las técnicas de comunicación asertiva y la forma en que está distribuida la 
información permiten guiar el trabajo del operador de servicios de forma  eficaz. Las técnicas son un 
grupo de herramientas que se unen al trabajo del operador de servicios y con las cuales se puede 
lograr diseñar un estilo comunicativo personalizado para las familias con lo que se aporta a la 
administración positiva de conflictos. La mayor ejemplificación solicitada en unidades anteriores se 
implementó en esta. 
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ANEXOS 
 
 
ANEXO 1: Cuestionario para entrevista a operadores de servicio familiares 
 
 
1. ¿Cómo definiría el ambiente de trabajo con las familias ecuatorianas? (su principal 
característica). 
 
2. ¿Cuáles son los rasgos más comunes de las familias con las que trabaja? (respecto a su estructura 
y funcionamiento). 
 
3. ¿Cómo caracterizaría el proceso comunicativo al interior de estas familias? (como se 
comunican). 
 
4. ¿Qué tipo de conflictos se presentan con más frecuencia en estas familias? 
 
5. ¿Qué estilo comunicativo usan generalmente estas familias cuando manejan conflictos? 
(descripción personal del estilo de comunicación o señalar si el estilo es agresivo, pasivo o 
asertivo). 
 
6. ¿Qué dificultades genera este tipo de manejo de conflictos para su trabajo? 
 
7. ¿Qué alternativas ha aplicado para mejorar el estilo comunicativo o el manejo de conflictos de 
las familias con las que trabaja? 
 
8. ¿Con qué enfoque se aplican estas alternativas? 
 
9. ¿Cuál de estas alternativas dio resultados positivos para la mejor administración de conflictos 
intrafamiliares? 
 
10. ¿Qué conocimiento tiene usted sobre comunicación asertiva? (si no conoce breve explicación) 
 
11. ¿Qué opina sobre el fortalecimiento de la comunicación asertiva en el contexto familiar? 
 
12. ¿Ha aplicado algún principio de la comunicación asertiva en el manejo de conflictos 
intrafamiliares? (comunicacionales, de derechos y psicológicos) 
 
13. ¿Cuáles son las principales necesidades en su trabajo cotidiano respecto a la comunicación 
familiar? 
 
14. ¿Qué propondría usted para mejorar el estilo comunicativo asertivo de las familias y su uso en 
conflictos? 
 
15. ¿Qué contenidos considera usted útiles para un manual de comunicación asertiva en la gestión 
de conflictos intrafamiliares? 
